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a s  w e l l  a s  
be tte r  pu bl i c i ty  a bo u t e xi s ti n g  s e r vi c e s . 
A c c e s s  
to  h o s pi ta l  c a r e  w a s  n o t s e e n  
a s  a  m a jo r  
pr o bl e m , bu t be tte r  i n te r n a l  
tr a n s po r t w i th i n  
i n c r e a s i n g l y  
l a r g e  
h o s pi ta l  
s i te s , 
( bo th  i n d o o r s  a n d  
o u td o o r s ) s h o u l d  be  pr o vi d e d . 
- 
In d i vi d u a l  a s s e s s m e n ts  
In  
i n te r ve n ti o n s  
to  
r e d u c e  ba r r i e r s  
to  s e r vi c e  
u s e , e ve r y o n e  n e e d s  to  be w a r e  o f m a ki n g  
a s s u m pti o n s  a bo u t a n d  
a ppl y i n g  
s te r e o ty pe s  to  pe o pl e . Se r vi c e  pr o vi d e r s  
s h o u l d  
a l w a y s  tr e a t 
pe o pl e  
a s  i n d i vi d u a l s  a n d  a s s e s s  po te n ti a l  ba r r i e r s  
to  th o s e  
pe o pl e ’s  
n e e d  
o f 
h e a l th  c a r e . 
Fo r  
e xa m pl e , i n  d r a w i n g  u p a  h e a l th  
c a r e  m a n a g e m e n t pl a n , a  s pe c i fi c  
a s s e s s m e n t s h o u l d  ta ke  
i n to  
a c c o u n t w h a t po te n ti a l  ba r r i e r s  
to  
s e r vi c e  
u s e  m i g h t e xi s t fo r  
th a t 
i n d i vi d u a l  pa ti e n t. 
W h i l e  
th e  pr e s e n t r e s e a r c h  h a s  
n o t 
c o n d u c te d  
a  
c o n tr o l l e d  tr i a l  
o f th e  be n e fi ts  o f 
th e s e  
r e c o m m e n d a ti o n s  
th e y  
d o  pr o vi d e  
th e  ba s i s  fo r  w h a t w o u l d  be  
u s e fu l  fu r th e r  
r e s e a r c h , o r  fo r  
pi l o ti n g  
i n  pr a c ti c e . 
G e n e r a l  
In tr o d u c ti o n  
B a c kg r o u n d  to  th e  
s tu d y  
Th i s  r e po r t d e s c r i be s  r e s e a r c h  
d e s i g n e d  
to  fo l i o w  o n  fr o m  
e a r l i e r  w o r k th a t 
e xa m i n e d  w h e th e r  
th e r e  w e r e  i n e qu a l i ti e s  
i n  th e  a c c e s s  
to  
a n d  u s e  o f 
h e a l th  
s e r vi c e s .” 
H e a l th  
i n e qu a l i ty  
i s  a  r a th e r  
g e n e r a l  
te r m  —  bu t i t 
i s  m o s t 
u s u a l l y  a ppl i e d  to  th e  s i tu a ti o n  w h e n
a  
g e n d e r , 
a g e , e th n i c  o r  s o c i a l  c l a s s  g r o u p h a s  
a  d i ffe r e n t 
h e a l th  
e xpe r i e n c e  fr o m  o th e r s  i n
a  
d i ffe r e n t 
g r o u p. Th e  te r m  
i n e qu a l i ty  
u s u a l l y  
i m pl i e s  
th a t th i s  i s  
a  s i tu a ti o n  a bo u t w h i c h  
s o c i e ty  
s h o u l d , i f po s s i bl e , d o  s o m e th i n g  
to  
a l l e vi a te , 
a n d  th e  
c a u s e s  
o f w h i c h  
a r e , i n  pa r t o r  w h o l l y , s o c i a l  
r a th e r  
th a n  
o n l y  
bi o l o g i c a l . 
A  
l o t 
IS  kn o w n  a bo u t th e  
o c c u r r e n c e  o f 
h e a l th  
i n e qu a l i ti e s , bu t m u c h  
l e s s  a bo u t 
r e a s o n s  fo r  
th e m  
( “”234“) 
In  
g e n e r a l , h e a l th  i n e qu a l i ti e s  m a y  a r i s e  i n  a  n u m be r  o f w a y s —  be c a u s e  o f: 
- 
d i ffe r e n c e s  
i n  th e  i n c i d e n c e  o f i l l -h e a l th  
g e n e r a l l y , a n d  i n  th e  i n c i d e n c e  o f 
s pe c i fi c  
d i s e a s e s  
. 
d i ffe r e n c e s  i n  th e  
o u tc o m e  fr o m  
d i s e a s e  
—  w h e th e r  o r  n o t 
th e  i n c i d e h c e  
i s  d i ffe r e n t. Th e s e  
o u tc o m e  
d i ffe r e n c e s  m a y  a r i s e  be c a u s e  o f d i ffe r e n t pr o vi s i o n  a n d /o r  u pta ke  o f 
h e a l th  
c a r e .” 
Th e s e  
tw o  m a y  n o t g o  h a n d  i n  h a n d : a  c l a s s i c a l  e xa m pl e  h a s  be e n  br e a s t 
c a n c e r , i n  w h i c h  th e  
i n c i d e n c e ' 
IS  l o w e r  In  w o m e n  
o f m o r e  
d i s a d va n ta g e d  
s o c i a l  g r o u ps  bu t th e  o u tc o m e s  
a r e  be tte r m  
m o r e  
a ffl u e n t 
g r o u ps . ‘8) 
A  
tw o  ph a s e d , m i xe d  m e th o d s  
r e s e a r c h  pr o g r a m m e  
Th i s  
r e s e a r c h  pr o g r a m m e , fu n d e d  by  N H S E xe c u ti ve  Tr e n t, i n ve s ti g a te s  h e a l th  i n e qu a l i ti e s  a s  
th e y  
r e l a te  
to  
th e  u s e  
o f, a n d  a c c e s s  
to , h e a l th  s e r vi c e s . In  th e  ﬁr s t ph a s e  o f th e  pr o g r a m m e  th e  
i n c i d e n c e  
o f d i s e a s e s  w a s  m e a s u r e d  fo r  a  
s e l e c te d  r a n g e  o f 
c o n d i ti o n s  
( fo r  e xa m pl e , a n g i n a , 
c h r o n i c  
r e s pi r a to r y  pr o bl e m s  a n d  
d y s pe ps i a ) In  a  w a y  th a t w a s  i n d e pe n d e n t o f h e a l th  s e r vi c e s  u s e . 
It 
d e te r m i n e d  r e l e va n t h e a l th  s e r vi c e s  
u s a g e  a n d  
o u tc o m e s  fo r  
th e s e  c o h o r ts  
a n d  
d e m o n s tr a te d  
d i ffe r e n c e s ' 
In  n e e d /u s e  a n d  
n e e d /o u tc o m e  r e l a ti o n s h i ps ' 
In  
d i ffe r e n t 
s o c i a l  g r o u ps  a n d  fo r  d i ffe r e n t 
h e a l th  pr o bl e m s . ( 1) 
Fo r  
e xa m pl e , th e r e  a r e  d i ffe r e n c e s  i n  
i n ve s ti g a ti o n  
a n d  
tr e a tm e n t fo r  a n g i n a  
s y m pto m s  be tw e e n  
d i ffe r e n t 
s o c i a l  g r o u ps  
( s e e  
be l o w). 
In  th i s  
r e po r t 
o f th e  
s e c o n d  ph a s e  o f th e  pr o g r a m m e , a n d  bu i l d i n g  
o n  th e  fi n d i n g s  fr o m  ph a s e  
o n e , 
fo u r  
l i n ke d  fi e l d w o r k s ta g e s  a r e  d e s c r i be d  
a n d  th e i r  fi n d i n g s  
r e po r te d . Th e  d i ffe r e n t r e s e a r c h  
m e th o d s  
a n d  i te r a ti ve  pr o c e s s  h a ve  be e n  
u s e d  
to  
i d e n ti fy  a n d  e xpl o r e  i n  d e ta i l  r e a s o n s  be h i n d  th e  
d i ffe r e n ti a l  
u s e  
o f 
( a n d  
o u tc o m e  fr o m ) h e a l th  s e r vi c e s  i n  th o s e  w i th  
a ppa r e n tl y  e qu i va l e n t n e e d  a n d  
be tw e e n  
d i ffe r e n t g r o u ps .
A i m s  
a n d  o bje c ti ve s  o f Ph a s e 2 
To  
u n d e r s ta n d  s o m e  o f th e  
r e a s o n s  be h i n d  
th e  
d i ffe r e n c e s  i n  h e a l th  
s e r vi c e  
u s e  
a n d  
o u tc o m e s  fo r  
e qu i va l e n t d i s e a s e  
l e ve l s , 
e s pe c i a l l y  th o s e  
a s s o c i a te d  w i th  d i ffe r e n c e s  
i n  
d e c i s i o n s  
to  
s e e k m e d i c a l  
h e l p a n d  
d i ffe r e n c e s  i n  pr o fe s s i o n a l  
d e c i s i o n -m a ki n g , by : 
0 
u s i n g  fo c u s  g r o u ps  to  
g e n e r a te  
l a y  
a n d  h e a l th  pr o fe s s i o n a l  
e xpl a n a ti o n s  
a bo u t 
r e a s o n s  
be h i n d  d i ffe r e n c e s  i n  u s e  
a n d  
o u tc o m e s  o f h e a l th  c a r e  i n  
d i ffe r e n t po pu l a ti o n  
g r o u ps ; 
0 
d e s i g n i n g  
a  
qu e s ti o n n a i r e  a n d  
c a r r y i n g  
o u t a  
po pu l a ti o n  
s u r ve y  to  
qu a n ti fy  
th e s e  
r e a s o n s ; ‘ 
0 
u s i n g  
i n te r vi e w s  to  
d e ta i l  
a n d  
c h a r a c te r i s e  
i n  d e pth  th e  m a i n  r e a s o n s  be h i n d  
d i ffe r e n c e s  
i n  u s a g e  
a n d  
o u tc o m e . 
0 
u s i n g  
fo l l o w  
u p 
g r o u p 
i n te r vi e w s  w i th  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  to  c o n fi r m  
a n d  ve r i fy  fi n d i n g s  
e s ta bl i s h e d  i n  th e  pr e c e d i n g  
th r e e  
s ta g e s  a n d  pr o d u c e  
r e c o m m e n d a ti o n s  fo r  
i n te r ve n ti o n s  
to  
i m pr o ve  
a c c e s s . 
Ph a s e  1 o ve r vi e w  
Ph a s e  1 
o th e  
r e s e a r c h  pr o g r a m m e  
s h o w e d  
th a t e ve n  i f th e  
i n c i d e n c e  
o f_ a  d i s e a s e  d o e s  n o t va r y  
be tw e e n  
d i ffe r e n t po pu l a ti o n  
g r o u ps , i n e qu a l i ti e s  
c a n  a r i s e  i f 
o n e  s u c h  g r o u p h a s  ve r y  d i ffe r e n t 
u s a g e  
o f 
a n  
e ffe c ti ve  
i n te r ve n ti o n  fr o m  
a n o th e r . Th e  N H S, th e r e fo r e , c a n  h a ve  a n  
i m po r ta n t 
i n fl u e n c e  
( e i th e r  
be n e fi c i a l l y  o r  
a d ve r s e l y ) o n  
o u tc o m e  
d i ffe r e n c e s  
a s s o c i a te d  
n o t 
o n l y  
w i th  
d i ffe r e n t 
s u ppl y  o f s e r vi c e s , bu t a l s o  d i ffe r e n t 
u s e  
o f 
s e r vi c e s  fo r  e qu i va l e n t" 
l e ve l s  
o f n e e d  
a n d  
s u ppl y  - r e fe r r e d  to  h e r e  a n d  e l s e w h e r e  
a s  th e  
“u s e /n e e d  r a ti o ".“” 
Th e  
g r a ph  be l o w  i l l u s tr a te s  a n  
e xa m pl e  
o f o u r  fi n d i n g s  
i n  r e l a ti o n  to  
th e  
u s e  o f 
r e va s c u l a r i s a ti o n  
i n  
a n g i n a . 
In  Sh e ffi e l d  e l e c to r a l  w a r d s  th e r e  w a s  
a  c l e a r  i n ve r s e  
r e l a ti o n s h i p be tw e e n  
th e  
r a ti o  o f 
u s e  
o f 
s e r vi c e s  
to  
a n g i n a  pr e va l e n c e , a n d  m a te r i a l  
d e pr i va ti o n . 
C o r o n a r y  a r te r y  r e va s c u l a r i s a ti o n s  pe r  
n u m be r  
w i th  a n g i n a  
s y m pto m s  
c o m pa r e d  w i th  
To w n s e n d  
d e pr i va ti o n  
s c o r e  
9%  
8%  — - 
7%  -—  
6%  -—  
5%  -- 
4%  — - 
3%  .—  
a n g i n a  
s y m pto m s  
( % ) 
2%  -—  
R e va s c u l a r i s a ti o n s  
pe r  
100 
w i th  
172a  
0%  
I 
i  
i  I 
I % I 
To w n s e n d  
d e pr i va ti o n  
s c o r e  
Fi g u r e  1 
C o r o n a r y  
a r te r y  
r e va s c u l a r i s a ti o n s  pe r  
n u m be r  w i th  
s y m pto m s  o f a n g i n a  
c o m pa r e d  w i th  To w n s e n d  d e pr i va ti o n  
s c o r e  
i n  
e a c h  e l e c to r a l  w a r d  i n  Sh e ffi e l d , 
( fr o m  P a y n e  a n d  S a u l , 1997). 
10 
H o w e ve r , d i ffe r e n c e s  i n  u s e  
o f h e a l th  
s e r vi c e s  fo r  
e qu i va l e n t 
n e e d  w o r k i n  
o ppo s i te  
d i r e c ti o n s  fo r  
d i ffe r e n t 
c o n d i ti o n s  
a n d  
th e  
ta bl e  be l o w  
i l l u s tr a te s  
s o m e  
o f o u r  fi n d i n g s . 
Ta bl e  1 D i ffe r e n t u s e /n e e d  
r a ti o s  fo r  
d i ffe r e n t 
c o n d i ti o n s  
In te r ve n ti o n  a n d  
C o r r e l a ti o n  
o f 
C o r r e l a ti o n  
o f 
u s e /n e e d  
c o n d i ti o n  
u n d e r l y i n g  
c o n d i ti o n  
r a ti o  w i th  
d e pr i va ti o n  
w i th  
d e pr i va ti o n  
C o r o n a r y  
r e va s c u l a r i s a ti o n  S tr o n g l y  po s i ti ve  
( i e  
h i g h e r  Str o n g l y  n e g a ti ve  
( i e  Le g  
i n  a n g i n a  
a n g i n a  pr e va l e n c e  
i n  th e  
u s e , fo r  e qu i va l e n t 
n e e d , 
d e pr i ve d  po pu l a ti o n ) 
i n  th e  
d e pr i ve d  po pu l a ti o n ) 
C l i n i c  
a tte n d a n c e  fo r  Po s i ti ve  N o n e  
m u s c u l o — s ke l e ta l  
d i s o r d e r s  
U s e  o f 
g a s tr o s c o pi e s  i n  N o n e  Po s i ti ve  
( i e  
m o r e  
u s e , fo r  
th o s e  w i th  
s y m pto m s  o f 
e qu i va l e n t 
n e e d , i n  th e  
d y s pe ps i a  
d e pr i ve d  po pu l a ti o n ). 
E m e r g e n c y  
a d m i s s i o n s  fo r  Po s i ti ve  P o s i ti ve  
( i e  
m o r e  
u s e , fo r  
c h r o n i c  br o n c h i ti s  
e qu i va l e n t 
n e e d , i n  th e  
d e pr i ve d  po pu l a ti o n ). 
C o n c l u s i o n s  
H a vi n g  
i n ve s ti g a te d  
th e  
e pi d e m i o l o g y  o f 
d i ffe r e n c e s  
i n  s e r vi c e  
u ti l i s a ti o n , th e  
i m po r ta n t 
n e xt 
s te p i s  
to  
i n ve s ti g a te  
r e a s o n s  be h i n d  th e  
d i ffe r e n c e s . 
B y  
u n d e r s ta n d i n g  
th e s e  
r e a s o n s , i t i s  
h o pe d  th a t 
r e c o m m e n d a ti o n s  
c a n  be  m a d e  fo r  
e ffe c ti ve  
i n te r ve n ti o n s  
to  
c o u n te r  
i n e qu a l i ti e s  
i n  
u s e  
o f, a n d  
a c c e s s  
to , h e a l th  s e r vi c e s .
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Ph a s e 2 
In tr o d u c ti o n  
Ph a s e  2 o f th e  r e s e a r c h  pr o g r a m m e  e xa m i n e s  r e a s o n s  be h i n d  th e  d i ffe r e n c e s  i n  h e a l th  s e r vi c e  
u s e  
a n d  
o u tc o m e s  fo r  e qu i va l e n t d i s e a s e  
l e ve l s , 
e s pe c i a l l y  th o s e  a s s o c i a te d  w i th  d i ffe r e n c e s  i n  
d e c i s i o n s  
to  
s e e k a n d  u s e  h e a l th  s e r vi c e s . 
In  th i s  
pa r t o f th e  r e po r t th e  d i ffe r e n t c o m po n e n ts  a n d  r e s u l ts  o f th e  fo u r  s ta g e s  o f Ph a s e  2 w i l l  be  
d e s c r i be d  i n  d e ta i l . 
In  
a d d i ti o n  to  e a c h  s ta g e  o f th e  r e s e a r c h  pr o g r a m m e  pr o d u c i n g  s u bs ta n ti ve  c o n c l u s i o n s  th a t h a ve  
be e n  w r i tte n  u p a n d  pr e s e n te d fw o ”“2‘19” th e  
a n a l y s i s  
fr o m  e a c h  s ta g e  h a s  be e n  u s e d  to  i n fo r m  th e  
n e xt s ta g e . Th e  fo c u s  g r o u p a n a l y s i s  w a s  u s e d  to  c o n s tr u c t th e  po s ta l  qu e s ti o n n a i r e  i n  o r d e r  to  
qu a n ti fy  th e  qu a l i ta ti ve  e xpl a n a ti o n s  fo r  d i ffe r e n ti a l  s e r vi c e  u s e . Th e  
s u r ve y  a n a l y s i s  i n fo r m e d  th e  
d e ve l o pm e n t o f th e  s c h e d u l e  u s e d  i n  s e m i -s tr u c tu r e d  d e pth  i n te r vi e w s  to  e xa m i n e  th e  s a l i e n c e  o f 
th e  r e a s o n s  
fo r  d i ffe r e n ti a l  s e r vi c e  u s e  w i th i n  a n d  be tw e e n  s u b-s a m pl e s  o f po pu l a ti o n  g r o u ps  a n d  
s e l e c te d  c o n d i ti o n s . Fi n a l l y , fo l l o w  u p g r o u p i n te r vi e w s  w e r e  c o n ve n e d  w i th  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  to  
d i s c u s s  th e  m a i n  fi n d i n g s  a n d  m a ke  r e c o m m e n d a ti o n s  fo r  i n te r ve n ti o n s  to  i m pr o ve  a c c e s s . 
Sta g e  O n e  - Fo c u s  G r o u p Stu d y  
In tr o d u c ti o n  
Th e  fo c u s  g r o u p 
s tu d y  
fo r m s  th e  fi r s t s ta g e  o f Ph a s e  2. It a i m e d  to  d e ve l o p u n d e r s ta n d i n g  o f 
r e a s o n s  
fo r  d i ffe r e n c e s  i n  th e  u s e  
o f, a n d  a c c e s s  to , h e a l th  s e r vi c e s . 
Th e  fo c u s  g r o u p m e th o d  h a s  be e n  u s e d  be c a u s e  th e  g r o u p pr o c e s s  i s  e s pe c i a l l y  va l u a bl e  fo r  
e xpl o r i n g  pe o pl e ’s  kn o w l e d g e  a n d  e xpe r i e n c e s  a n d  pu r s u a n c e  
o f pa r ti c i pa n ts ' o w n  
pr i o r i ti e s -( H H S H 6:17:18) 
M e th o d s  
Th e  fo c u s  g r o u ps  i n vo l ve d  pa r ti c i pa n ts  fr o m  th e  'Ia y ' pu bl i c  a n d  va r i o u s  h e a l th -r e l a te d  o c c u pa ti o n s  
a n d  w e r e  c o n ve n e d  i n  s e pa r a te  g r o u ps  to  ta ke  pa r ti c u l a r  
a c c o u n t o f th e i r  pe r s pe c ti ve s , e xpe r i e n c e  
a n d  
s ta tu s .“5”8”9;2°) 
R e c r u i tm e n t 
103 pa r ti c i pa n ts  w e r e  pu r po s i ve l y  r e c r u i te d  i n to  th e  
s tu d y  
o ve r  
a  4 m o n th  pe r i o d  ( O c to be r  1999 —  
Ja n u a r y  2000). Fi r s tl y , 50 pa r ti c i pa n ts  
( 27 g e n e r a l  pu bl i c , 23 h e a l th  w o r ke r ) w e r e  r e c r u i te d  to  o n e  
o f 8 fo c u s  g r o u ps . Th e n  53 pr i m a r y  c a r e  w o r ke r s , a tta c h e d  to  6 g e n e r a l  pr a c ti c e s , w e r e  r e c r u i te d  
i n to  
a  s e c o n d  ph a s e  o f 6 fo c u s  g r o u ps . 
l n d u c e m e n ts  
to  a tte n d : r e fr e s h m e n ts , 
ta xi s , tr a ve l  e xpe n s e s  a n d /o r  pa r ki n g  pe r m i ts  w e r e  pr o vi d e d  
to  a l l  pa r ti c i pa n ts . £10 g i ft vo u c h e r s  w e r e  g i ve n  
a s  
‘h o n o r a r i u m ’ 
to  
th e  
pu bl i c  pa r ti c i pa n ts  a t th e  
e n d  
o f th e i r  s e s s i o n .
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Th e  Sa m pl e  
Th e  4 
g e n e r a l  
pu bl i c  fo c u s  g r o u p s e s s i o n s  i n vo l ve d  17 w o m e n  a n d  10 m e n  fr o m  a  w i d e  va r i e ty  
o f 
c i ty  
a r e a s , o c c u pa ti o n s , a g e s  a n d  e th n i c  g r o u ps ; 
th e y  
c o m pr i s e d  
a  
m i x 
o f c u r r e n t a n d  pa s t 
u s e r s  
o f 
s e r vi c e s , w i th  va r y i n g  fr e qu e n c i e s  o f u s e  a n d  a m o u n ts  o f c r i ti c i s m . 
Th e  4 
h e a l th  
w o r ke r  fo c u s  g r o u ps  a n d  6 pr i m a r y  c a r e  m e e ti n g s  i n vo l ve d  60 w o m e n  a n d  16 m e n  
fr o m  9 h e a l th  r e l a te d  o c c u pa ti o n s /pr o fe s s i o n s  w o r ki n g  
i n  a  va r i e ty  o f c l i n i c a l  s pe c i a l i ti e s  
a n d  
s e tti n g s . Th e s e  i n c l u d e d  24 d o c to r s , 27 n u r s e s , 9 a d m i n i s tr a ti ve  s ta ff, 6 a l l i e d  h e a l th  
pr o fe s s i o n a l s , 5 ps y c h i a tr i c  s ta ff a n d  5 h e a l th  s tu d e n ts . 
D a ta  C o l l e c ti o n  
Th e  
r e s e a r c h e r  
m o d e r a te d  a l l  th e  
s e s s i o n s , w i th  a  m e m be r  o f th e  pr o je c t te a m  a tte n d i n g  
a s  
a s s i s ta n t m o d e r a to r . Th e  m o d e r a to r  
h o s te d  a n d  i n tr o d u c e d  th e  s e s s i o n , o u tl i n e d  d e ta i l s  o f th e  
pr o je c t a n d  r e s e a r c h  
to pi c , e xpl a i n e d  th e  pr o to c o l  
( fo r  th e  s e s s i o n ), a s ke d  th e  qu e s ti o n s  a n d  
g u i d e d  th e  
d i s c u s s i o n s ; s h e  a l s o  r e c o r d e d  s o m e  
d e ta i l s  
o n  
fl i pc h a r ts . 
Th e  
d i s c u s s i o n s  w e r e  a u d i o -ta pe d  o n  tw o  m a c h i n e s  o pe r a te d  by  th e  m o d e r a to r  a n d  h e r  a s s i s ta n t. 
Th e  
a s s i s ta n t a l s o  
m a d e  n o te s  o f th e  
d i s c u s s i o n , i n c l u d i n g  n o n -ve r ba l  d e ta i l s . 
Th e  
qu e s ti o n  a r e a s  
1) W h y  i n d i vi d u a l  g e o g l e  d o /d o n ’t u s e  s e r vi c e s  i n  r e l a ti o n  to  pa r ti c i pa n ts ': 
. 
o w n  e xpe r i e n c e  
a  fa m i l y ; fr i e n d s , a n d  pe r s o n a l  c o n ta c ts ' e xpe r i e n c e s . 
2) W h y  d i ffe r e n t s o c i a l  g r o u g s  d o /d o n ’t u s e  s e r vi c e s , i n  r e l a ti o n  to : 
0 
a g e  
. 
s e x 
0 
c l a s s  
. 
o c c u pa ti o n  
. 
e th n i c i ty  
i .e . 
n o tju s t 
d e pr i va ti o n  
3) W h y  fo r  d i ffe r e n t g r o u ps , w i th  d i ffe r e n t c o n d i ti o n s , th e r e  a r e  d i ffe r e n t pa tte r n s  o f: 
o  
u s e l n o n -u s e  o f 
s e r vi c e s , a n d  
- 
r e fe r r a l s /a c c e s s  to  
s e r vi c e s  
e .g . 
a n g i n a , br o n c h i ti s  a n d  
d y s pe ps i a  
Th e  
s pe c i fi c  c o n te n t o f qu e s ti o n s  va r i e d  
a c r o s s  th e  
s e s s i o n s  
bu t th e  g e n e r a l  
o r d e r  a n d  fo r m a t o f 
to pi c s  to  
c o ve r  r e m a i n e d  c o n s ta n tfm m i zz) In  
l a te r  
s e s s i o n s , a  h i g h e r  pr o po r ti o n  o f c l o s e d  a n d  
c o n fi r m a to r y  qu e s ti o n s  w e r e  a s ke d , r e fe r r i n g  to  
i d e a s  a n d  i s s u e s  r a i s e d  i n  
e a r l y  
s e s s i o n s . 
Sa tu r a ti o n  
o f C a te g o r i e s  
B y  
th e  8th  
s e s s i o n , n o  n e w  i s s u e s  w e r e  be i n g  
r a i s e d , s u g g e s ti n g  ‘s a tu r a ti o n  o f th e  c a te g o r i e s ’ w a s  
n e a r .( 15;23) 
H o w e ve r , c o m m u n i ty  pe r s pe c ti ve s  w e r e  u n d e r -r e pr e s e n te d  w i th i n  th e  s ta ff fo c u s  
g r o u ps , l e a d i n g  to  th e  s e tti n g  u p o f th e  pr i m a r y  c a r e  m e e ti n g s . 
0 6 pr i m a r y  c a r e  m e e ti n g s  w e r e  c o n d u c te d  i n  Ja n u a r y  a n d  Fe br u a r y  2000. Th e  m e e ti n g s  w e r e  
h e l d  i n  
g e n e r a l  
pr a c ti c e  pr e m i s e s  
a c r o s s  
c o n tr a s ti n g  
a r e a s  
o f th e  
c i ty . 
14 
. Th e  m o d e r a to r  br i e fl y  o u tl i n e d  d e ta i l s  o f th e  pr o je c t a n d  pu r po s e  o f th e  m e e ti n g , a s ke d  th e  
qu e s ti o n s  
a n d  
g u i d e d  
th e  
d i s c u s s i o n . Th e  a s s i s ta n t r e c o r d e d  
th e  
pa r ti c i pa n ts ’ 
o c c u pa ti o n s  
a n d  
m a d e  d e ta i l e d  n o te s  o f th e  d i s c u s s i o n , c o n s ti tu ti n g  th e  d a ta  fo r  a n a l y s i s . 
0 Th e  qu e s ti o n s  a g a i n  a d d r e s s e d  d i ffe r e n c e s  i n  u s e  o f s e r vi c e s  a n d  d i ffe r e n c e s  i n  a c c e s s  to  
s e r vi c e s . Th e  qu e s ti o n s  r e l a ti n g  to  ‘u s e ’ fo c u s s e d  o n  th e  pr a c ti c e s ’ po pu l a ti o n s  a n d  br o a d e n e d  
to  
c o n s i d e r  
g e n e r a l  po pu l a ti o n  
d i ffe r e n c e s . Th e  ‘a c c e s s ’ qu e s ti o n s  w e r e  a s ke d  i n  r e l a ti o n  
to  
pr a c ti c e s ' 
d i ffe r e n t r e fe r r a l  r a te s  to  
s e c o n d a r y  
s e r vi c e s . 
D e fi n i n g  u s e  a n d  a c c e s s  
In  
th i s  r e po r t 'u s e  o f s e r vi c e s ' i n c l u d e s  i n i ti a l  d e c i s i o n s , d e c i s i o n s  to  c o n ti n u e  a n d /o r  r e tu r n  to  
s e r vi c e s . Th e  te r m  'a c c e s s  to  s e r vi c e s ' i s  u s e d  
s pe c i fi c a l l y  to  r e fe r  to  th e  i n fl u e n c e s  o n  
'pa ti e n ts /u s e r s ’ 
g r o g r e s s i n g  th r o u g h  th e  h e a l th c a r e  
s y s te m . Th i s  i n c o r po r a te s  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  
d e c i d i n g  
o n , a n d  i n d e e d  pa ti e n ts  be i n g  pr o vi d e d  w i th , h e a l th c a r e  i n te r ve n ti o n s , r e fe r r a l s  a n d /o r  
d i s c h a r g e . 
Th e  pi c tu r e  be l o w  po r tr a y s  o u r  d i s ti n c ti o n  be tw e e n  u s e  a n d  a c c e s s . 
U s e  
o f & A c c e s s  
to  
Se r vi c e s  
M e th o d s  o f 
A n a l y s i s  
D a ta  w e r e  
i n d e xe d  m a n u a l l y , a s  w e l l  a s  o n  c o m pu te r , u s i n g  th e  qu a l i ta ti ve  d a ta  a n a l y s i s  s o ftw a r e  
‘A tl a s .ti ’.‘24) Si m i l a r  th e m e s  
a n d  i s s u e s  w i th i n  a n d  
a c r o s s  s e s s i o n s  
w e r e  g r o u pe d  to g e th e r  i n to  
c a te g o r i e s , th e n  
a s s o c i a ti o n s  a n d  r e l a ti o n s h i ps  be tw e e n  th e m  i d e n ti fi e d . 
Th e  
d e ta i l , 
s e qu e n c e , e m ph a s i s  a n d  c o n s e n s u s /d i ve r g e n c e  w i th i n  th e  d i s c u s s i o n s  w a s  
e m ph a s i s e d  i n  th e  
a n a l y s i s , r a th e r  th a n  ju s t th e  fr e qu e n c y , a s  be fi ts  th e  qu a l i ta ti ve , fo c u s  g r o u p 
m e th o d o l o g y .“4:15‘1622)
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Fi n d i n g s  
W i th i n  
th e  14 fo c u s  
g r o u ps , m a n y  h u n d r e d s  o f 
to pi c s  
a n d  i d e a s  a n d  
d e ta i l e d  
e xpl a n a ti o n s  
o f 
fa c to r s  a n d  
i s s u e s  
w e r e  
s u g g e s te d  
a s  
c o n tr i bu to r y  
i n fl u e n c e s  o n  th e  w a y s  pe o pl e  
u s e  
a n d /o r  
pr o vi d e  
a c c e s s  to  
s e r vi c e s . Th e  pa r ti c i pa n ts  
d i s c u s s e d  th e  va r i o u s  
i n fl u e n c e s  
i n  
d i ffe r e n t w a y s  a n d  
to  va r y i n g  e xte n ts . W i th i n  th e  m a s s  
o f 
i n fl u e n c e s  
i d e n ti fi e d , th e r e  
a r e  m a n y  th a t a r e  br o a d l y  
s i m i l a r : 
th e s e  
h a ve  be e n  g r o u pe d  
to g e th e r  
a n d  
c a te g o r i s e d . In  
a d d i ti o n , m a n y  r e l a te  to  
e a c h  
o th e r . 
M a n y  
fa c to r s  a n d  i s s u e s  a r e  
s e e n  to  
c o m bi n e  
to g e th e r , to  i n fl u e n c e  
th e  fi n a l  
o u tc o m e  
o f 
u s e  
o r  
a c c e s s  
to  s e r vi c e s . 
D i a g r a m m a ti c  
r e pr e s e n ta ti o n s  
o f 
th e  ke y  i s s u e s  a n d  pr o c e s s e s  i n  u s e  o f a n d  
a c c e s s  
to  
s e r vi c e s  
a r e  
s h o w n  i n  fi g u r e s  2 
a n d  3. 
To  
a s s i s t 
r e a d i n g , th e  i n ﬂu e n c e s  
r e l a ti n g  
to  
d e c i s i o n s  by  th e  pu bl i c  to  u s e  s e r vi c e s  a r e  
d i s ti n g u i s h e d  fr o m  th o s e  
r e l a ti n g  
to  
a c c e s s  
d e c i s i o n s  m a d e  by  s e r vi c e  pr o vi d e r s . N o n e th e l e s s , 
m a n y  o f th e  i s s u e s  a n d  fa c to r s  
a r e  th e  
s a m e  o r  m i r r o r  
e a c h  
o th e r , a n d  o pe r a te  
i n  s i m i l a r  w a y s : 
th e y  
a r e  
i n tr i n s i c a l l y  c o n n e c te d . 
In fl u e n c e s  
o n  
pe o pl e ’s  
d e c i s i o n s  
to  
u s e  
s e r vi c e s  
( fi g u r e  2, pa g e  18) 
U s e  o f 
s e r vi c e s  
i n c l u d e s  i n i ti a l  
d e c i s i o n s , 
d e c i s i o n s  
to  
c o n ti n u e  
a n d /o r  r e tu r n  
to  
s e r vi c e s  
a n d  
a l s o  
r e l a te s  
to  
h o w  pe o pl e  u s e  
th e m : 
a s  fr e qu e n t 
o r  
r a r e  
u s e r s , w i th  n e g a ti ve  
o r  po s i ti ve  
e xpe c ta ti o n s ; 
a s  pa s s i ve  'pa ti e n ts ' 
o r  a c ti ve  pa r ti c i pa n ts ; a n d  a s  'a ppr o pr i a te ' 
o r  
'i n a ppr o pr i a te ' 
u s e r s . It 
i n vo l ve s  
i s s u e s  
s u c h  
a s  c o m pl i a n c e , m o ti va ti o n  
a n d  pu r po s e , a s  w e l l  a s  
d e ta i l s  
s u c h  a s  
ti m i n g . 
M a i n  Fi n d i n g s  
Th e  pa r ti c i pa n ts  
i n  bo th  pu bl i c  
a n d  pr o fe s s i o n a l  fo c u s  
g r o u ps  
i d e n ti fi e d  
h u n d r e d s  o f 
i n fl u e n c e s  
o n  
d e c i s i o n s  
to  u s e  a  s e r vi c e . 
E xa m pl e s  
o f 
th e s e  
a r e : 
Fr o m  
o u r  
a n a l y s i s  
o f th i s  l a r g e  
n u m be r  
o f 
i s s u e s , fi ve  m a i n  
c a te g o r i e s  
e m e r g e d . Th e s e  
c o m bi n e  to  
i n fl u e n c e  
d e c i s i o n s  
to  u s e  
s e r vi c e s . Th e s e  
c a te g o r i e s  
a r e  l i s te d  be l o w  w i th  
th e i r  
a s s o c i a te d  
s u b 
c a te g o r i e s  
a n d  i l l u s tr a ti ve  
qu o te s . Th e  
qu o te s  
a r e  
r e fe r e n c e d  by  pa r ti c i pa n t's  i d e n ti ty , [fi l e  n u m be r , 
ty pe  o f g r o u p a n d  tr a n s c r i pt l i n e  
n u m be r s ]. 
( S e e  a ppe n d i x 1 fo r  
e xa m pl e  
o f 
i s s u e s  w i th i n  'e xpe r i e n c e s ' 
c a te g o r y ). Th e  fi ve  c a te g o r i e s  a r e  
s h o w n  
d i a g r a m m a ti c a l l y  
i n  fi g u r e  2. 
1. Pe o pl e ’s  
a tti tu d e s , fe e l i n g s  
a n d  be l i e fs : 
to  
l i fe  
a n d  
s e l f; to  h e a l th  
a n d  
i l l n e s s ; to  h e a l th  
c a r e : 
s y s te m s  a n d  tr e a tm e n ts ; a n d  
to  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  
O M . I th i n k a  l o t o f pe o pl e  
a r e  fu l l  o f fe a r . . .th e y  kn o w  s o m e  pe o pl e  th a t’s  
h a d  
s i m i l a r  
a n d  
th e y  
ju s t 
h a ve  th a t 
u g l y  
pi c tu r e . . .th e  fe a r  
g e ts  h o l d  
o f pe o pl e  
a t ti m e s  [P2 pu bl i c : 1734-1746] 
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PS. If 
y o u  
c o m e  fr o m . .th e  po o r e r  pa r ts  o f Sh e fﬁe l d , I th i n k w e ’r e  
a  d a m n  
s i g h t 
h a r d i e r ... 
a n d  w e  ju s t 
e xpe c t th i s . W e ’r e  
a  l o t 
l i ke  “w a s h  
y o u r  
fa c e  a n d  y o u ’l l  fe e l  be tte r ”... 
W h e n  
y o u  
g e t to  th e  
a fﬂu e n t 
s i d e  
o f 
th e  
C i ty .../i ke  m y  d a u g h te r , th e y 'r e  i n  
a  g r e a t 4 be d r o o m  
h o u s e  a n d  th e y ’ve  
l o a d s  
o f m o n e y , 
a n d  
i f 
h e r  ﬁn g e r  h u n ‘s  s h e ’s  
a t 
th e  
d o c to r s  [P4 pu bl i c : 1370-1374; 1397-1399] 
2. Pe o pl e ’s  pr i o r  
e xpe r i e n c e s : 
o f 
l i fe ; o f h e a l th  
a n d  
i l l n e s s ; o f 
h e a l th  
c a r e : 
s y s te m s  a n d  
tr e a tm e n t; 
a n d  
o f 
h e a l th c a r e  
s ta ff/pr o fe s s i o n a l s  
M B . [be e n  pu t o ff by  th e i r  a br u pt m a n n e r , o r  
th e y  
c o u l d n ’t 
c a r e  
l e s s ...n o w  
a n d  
a g a i n  
a  n i c e  o n e  
tu r n s  
u p, bu t m o s t tr e a t 
y o u  
r a th e r  
i n d i ffe r e n t/y  [P10 pu bl i c : 543-548] 
G A . W e l l  m y  fa th e r ...h a d  a  s tr o ke  a t 47 a n d  
th e y  
s a i d ...h e ’s  
n o t g o i n g  
to  g e t be tte r , w e ’r e  w a s ti n g  
h o s pi ta l  m o n e y  to  g i ve  h i m  ph y s i o th e r a py  be c a u s e  h e ’l l  
n e ve r  w a l k 
a g a i n ... 
W e  pa i d , c o s  w e  w a n te d  
th e  
th e r a py . . .Th a t w a s  
i n  a n  
a r e a  
th a t 
th e y  
d i d n ’t 
h a ve  
th e  ﬁn a n c e s  
a n d  
th e y  
d i d n ’t w a n t 
to  u s e  th e m  
o n  
s o m e bo d y  th a t 
th e y  
th o u g h t 
i t w a s  a  w a s te  o f ti m e  fo r  [P5 pu bl i c : 1309-1320] 
DG. 
M y  
d o c to r  i s  ve r y  g o o d  be c a u s e  h e  pr e s c r i be  
a l te r n a ti ve  m e d i c i n e ...r a th e r  
th a n  
ta ke  a  
ta bl e t.../ 
th i n k th a t’s  
e xc e l l e n t [P4 pu bl i c : 896-900] 
3. Pe o pl e ’s  kn o w l e d g e , 
a bi l i ti e s  
a n d  
s ki l l s : fo r m a l ; 
s o c i o -c u l tu r a l ; 
a n d  
n a tu r a l  
G A : So m e  pe o pl e  
a r e  m o r e  
d e m a n d i n g  
i f th e y ’r e  m o r e  
e d u c a te d  
a bd u t th e i r  bo d i e s  
a n d  w h a t 
th e i r  bo d i e s  
n e e d  [P5 pu bl i c : 1331-1344] 
4. Pe o pl e ’s  
s o c i o -e c o n o m i c  
c i r c u m s ta n c e s : 
s o c i a l  
e n vi r o n m e n t, 
( e .g . fa m i l y , h o u s i n g ); 
e c o n o m i c  fa c to r s , 
( e .g . e m pl o y m e n t 
s ta tu s , 
a ffl u e n c e ) 
P. T. So m e  pa ti e n ts  w o u l d  
a c tu a l l y  
s a y  
"C a n  
I 
o n l y  
c o m e  o n c e  
a  w e e k be c a u s e  I c a n ’t 
a ffo r d  
to  
c o m e  m o r e ?”, 
o r  
"Is  
th e r e  
a n y  w a y ] c a n  h a ve  m y  ph y s i o  n e a r e r  to  m y  h o u s e  be c a u s e  i t’s  2, 3, bu s  
jo u r n e y s  to  g e t to  
th e  
h o s pi ta l ?"...O n e  
o f th e  bi g  
i s s u e s  fo r  
th e m  w a s  
c o s t, o r  w h e th e r  
th e y  
c o u l d  
h a ve  a n  
a m bu l a n c e  
s o  th a t 
th e y  
d i d n ’t 
h a ve  
to  pa y  [P 3 h o s pi ta l  a n d  c o m m u n i ty  pr o fs : 838:851] 
G.P. Yo u n g  m u m s  
te n d  
to  c o m e  
to  u s  i f 
th e y  
h a ve  n o -o n e  
e l s e  to  ta l k 
to ...a n d  pe o pl e  
c o m e  
to  th e  
s u r g e r y  
to  th e  
s pe c i a l i s t 
c l i n i c s , th e  
c l i n i c s  
a r e  m o r e  
a ppr o a c h a bl e  
a n d  m o r e  
c o n ve n i e n t [P9 
pr i m a r y  c a r e  s ta ff: 764-769] ‘ 
Th e s e  fo u r  
ty pe s  o f i n fl u e n c e  c o m bi n e  
to g e th e r  
i n  va r i o u s  
a n d  
c o m pl e x w a y s  to  i n fl u e n c e  pe o pl e 's  
d e c i s i o n s  
r e g a r d i n g  
u s e  o f 
s e r vi c e s . 
5. Th e  N H S  
c o n te xt 
s e r ve s  to  bl o c k 
o r  
e n a bl e  
i n d i vi d u a l s  
to  
c a r r y  
o u t 
th e i r  
i n te n ti o n  
to  
u s e  
s e r vi c e s . Th i s  fi fth  
c a te g o r y  c o m pr i s e s  
d e ta i l s  
r e l a ti n g  
to  th e  w a y  th e  N H S i s  fu n d e d , o r g a n i s e d  
a n d  
d i s tr i bu te d . 
JP. I d o  
g e t pu t 
o ff, c o s  
y o u  
c a n ’t 
g e t i n  
o u r  
d o c to r s , i t’s  l i ke  a  
tw o  w e e ks  
a ppo i n tm e n t 
s y s te m ...( s o ) 
I ju s t ke e p pu tti n g  
i t 
o ff...l t’s  
r i d i c u l o u s ...n o t 
g e tti n g  i n  w h e n  y o u ’r e  po o r /y , w h e n  
y o u  
n e e d  
th e m ... 
R A . ( I’m  
th e  
s a m e ) a s  w h a t 
y o u  
l a d i e s  
h a ve  be e n  
ta l ki n g  
a bo u t. C a n ’t 
a l w a y s  g e t a  d o c to r  u n d e r 2 
w e e ks ...g o t 
h a l f 
a  d o ze n  
d o c to r s  a l l  
i n  
o n e  pl a c e  bu t 
y o u  
c a n ’t 
g e t i n . Th a t’s  
th e  bi g g e s t fa u l t 
( m u r m u r s  o f 
a g r e e m e n t). [P10 pu bl i c : 806-809; 846-853; 901 -912].
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Fi g u r e  2: Fa éto r s  a n d  
Is s u e s  
In fl u e n c i n g  U s e  o f Se r vi c e s  by  th e  Pu bl i c  
Li fe  
a n d  Se l f 
( r o l e
& 
r e s po n s i bi l i ti e s  
H e a l th  & Il l n e s s  
In d i vi d u a l ’s  
A tti tu d e s  
a n d  B e l i e fs  
\ / 
H e a l th  
C a r e  
( s y s te m s  & / \ 
tr e a tm e n ts ) 
H e a l th  Pr o fe s s i o n a l s  
( r o l e
& 
r e s po n s i bi l i ti e s ) 
\/ 
A va i l a bi l i ty  
( e g . fu n d i n g ) /— — — — — — _— \ 
H e a l th  & 
Il l n e s s  
g — ______/ 
( — — — — \\ In d i vi d u a l 's  
H e a l th  
C a r e :( s y s te m s  E xpe r i e n c e
\ 
& 
tr e a tm e n ts ) / 
h i g h /l o w  
s e  
H e a l th  Pr o fe s s i o n a l s / 
( a ppr o a c h ) 
. 
po s i ti ve / 
U S E  
n e g a ti ve  
a ppr o a c h  
Fo r m a l  
( e g  
e d u c a ti o n ) 
a ppr o pr i a te l  
In fo r m a l  
i n a ppr o pr i a te  
‘ ' ’ 
u s e  
( e g  
s o c i a l i s a ti o n ) 
\  wﬁéa ﬁg g l g :
> f— ﬁ 
A bi l i ty /Ski l l s  
N a tu r a l  / \/ O r g a n i s a ti o n  
( e g  
i n te l l i g e n c e )
\ 
C u l tu r a l  
( e g  
l a n g u a g e ) /
\ 
by  e th n i c i ty , c l a s s , s e x, . 
a g e  / e qu n ty  a r r a n g e m e n t 
So c i a l  
( e g  
fa m i l y ) l n d i vi d u a l ’s  
\  So c i o -e c o n o m i c  
, 
c i r c u m s ta n c e s  
\ / / \ 
E c o n o m i c  
( e g / 
a ffl u e n c e ) 
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In fl u e n c e s  o n  a c c e s s  to  s e r vi c e s  
( fi g u r e  3 pa g e  21) 
In  
th i s  r e po r t, th e  te r m  a c c e s s  to  s e r vi c e s  i s  u s e d  s pe c i fi c a l l y  to  r e fe r  to  th e  i n fl u e n c e s  o n  
'pa ti e n ts /u s e r s ' 
g r o g r e s s i n g  th r o u g h  th e  h e a l th c a r e  
s y s te m . Th i s  i n c o r po r a te s  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  
d e c i d i n g  
o n , a n d  i n d e e d  pa ti e n ts  be i n g  pr o vi d e d  w i th , h e a l th c a r e  i n te r ve n ti o n s , fo r  e xa m pl e , 
s c r e e n i n g  
s e r vi c e s ; te s ts  a n d  tr e a tm e n ts ; tr a n s fe r s  a n d  
r e fe r r a l s ; a d vi c e  a n d /o r  d i s c h a r g e . 
M a i n  
Fi n d i n g s  
A s  
w i th  th e  i n fl u e n c e s  o n  pu bl i c  d e c i s i o n s  to  
u s e  
s e r vi c e s , th e  pu bl i c  ﬁg  pr o fe s s i o n a l  pa r ti c i pa n ts  
i d e n ti fi e d  a  l a r g e  n u m be r  o f i n fl u e n c e s  o n  a c c e s s  to  
s e r vi c e s . Fo r  e xa m pl e : 
Fr o m  o u r  
a n a l y s i s  
o f th e  n u m e r o u s  
i s s u e s , fo u r  c a te g o r i e s  e m e r g e d . Th e s e  c o m bi n e  to g e th e r  to  
i n fl u e n c e  a c c e s s  to  s e r vi c e s . Th e s e  c a te g o r i e s  a r e  l i s te d  be l o w  w i th  th e i r  
a s s o c i a te d  
s u b 
c a te g o r i e s  a n d  
i l l u s tr a ti ve  qu o te s . 
( S e e  a ppe n d i x 1 fo r  e xa m pl e  o f i s s u e s  w i th i n  H e a l th  Pr o fe s s i o n a l s ' 
'e xpe r i e n c e s ' 
c a te g o r y ). Th e  fo u r  c a te g o r i e s  a r e  s h o w n  d i a g r a m m a ti c a l l y  i n  fi g u r e  3. 
1. H e a l th  Pr o fe s s i o n a l s ’ a tti tu d e s  to  a n d  be l i e fs  
a bo u t h e a l th  c a r e ; h e a l th  a n d  i l l n e s s ; th e  
pu bl i c /pa ti e n ts , a n d  r o l e  a n d  r e s po n s i bi l i ti e s  
( th e i r  
o w n  a n d  
o th e r s ) 
M J A  l o t o f d o c to r s  h a ve  g o t ve r y  g o o d  s ki l l s  a t pu tti n g  pe o pl e  
o ff, i f, i f th e y  w a n t to . Yo u  c a n  a c tu a l l y  be  
qu i te  m a n i pu l a ti ve  i f 
y o u  
w a n t to  
a s  a  
GP I th i n k. SK So  th e  d o c to r ’s  a tti tu d e  i ts e l f w i l l  i n ﬂu e n c e ... 08 
O h , 
y e a h , a bs o l u te l y . A n d  th e r e ’s  s o m e  y o u  kn o w, n o t ve r y  g o o d  GPs  o u t th e r e , Ith i n k. Yo u  kn o w, a r e  
ve r y  s ki l l e d  a t u m , a t s o r t o f c u tti n g  d o w n  th e  ti m i d  pe o pl e  a n d  g e tti n g  r i d  o f th e m . [P 7: 1387:1399] 
2. H e a l th  Pr o fe s s i o n a l s ’ e xpe r i e n c e s  o f h e a l th  c a r e : 
s y s te m  a n d  tr e a tm e n ts ; pa ti e n ts  
a ppr o a c h e s  to  s e r vi c e s /pr o fe s s i o n a l s , a n d  e xpe r i e n c e s  o f o th e r  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  
LC  
R e s o u r c e s  a r e  
a  h u g e  pr o bl e m . I m e a n , i f 
y o u  
ta ke  
i t 
fr o m  w o r ki n g  pe r h a ps  th e  c h r o n i c  s i d e ... w e ’ve  
h a d  pa ti e n ts  w h o  c a n  
s ta y  
i n  
h o s pi ta l  fo r  a bo u t 3 o r  4 m o n th s  be c a u s e  th e  fu n d i n g  i s n 't th e r e  fo r  th e m  to  
h a ve  30-o d d  po u n d s -w o r th  o f s o c i a l  s e r vi c e s  a  w e e k. SM  Th a t's  bl o c ke d  th e  c o m m u n i ty  r e h a b te a m  a s  
w e l l . W e  've  g o t pa ti e n ts  th a t c o u l d  ve r y  n i c e l y  g o  h o m e  a n d  h a ve  th e i r  o n g o i n g  tr e a tm e n t u n d e r  th e  
c o m m u n i ty  r e h a b te a m  bu t w e  'r e  w a i ti n g  fu n d i n g , a n d  w e  c a n  be  w a i ti n g  fo r  m o n th s  fo r  th e i r  h o m e  c a r e r  
...w h i c h  
ti m e  
th e y  
d o n 't by  n e e d  c o m m u n i ty  r e h a b te a m  a n y  m o r e  be c a u s e  y o u 've  g o t th e m  s o  g o o d  i n  
th e  
h o s pi ta l  
th a t 
th e y 'r e  
to ta l l y  
i n d e pe n d e n t [P 3: 1587:1608] 
3. H e a l th  Pr o fe s s i o n a l s ’ kn o w l e d g e , a bi l i ti e s  a n d  
s ki l l s , i n  r e l a ti o n  to  fo r m a l  e d u c a ti o n  a n d  
tr a i n i n g ; i n fo r m a l  
l e a r n i n g ; s o c i a l  a n d  e c o n o m i c  ba c kg r o u n d ; c o m m u n i c a ti o n  a n d  i n te r pe r s o n a l  
s ki l l s ; a n d  te c h n i c a l /i n s tr u m e n ta l  
s ki l l s  a n d  e xpe r ti s e  
O.T. Th e r e  
a r e  s o  m a n y  n e w  i n i ti a ti ve s  a l l  th e  ti m e ...y o u  
r e a l l y  
c a n ’t ke e p u p to  d a te  w i th  th e m  a l l ...a n d  
s o m e  d o n ’t h a ve  th e  c o m m u n i c a ti o n  n e tw o r ks  
to  r e a l i s e  
w h a t’s  
a va i l a bl e  [P3 h o s pi ta l  a n d  c o m m u n i ty  
pr o fe s s i o n a l s : 1400-14 14]
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DS 
C e r ta i n l y  
i n  s e c o n d a r y  
c a r e  th e r e  a r e  s o m e  ph e n o m e n a l l y  ba d  c o m m u n i c a to r s . Lo ts  
o f ve r y  m i d d l e  
c l a s s  m a l e s , w h o  ...a c tu a l l y  th i n k th e y ’r e  g o o d  c o m m u n i c a to r s , a n d  w h e n  
y o u  
s i t a n d  l i s te n  
to  
th e m , I 
c a n  th i n k o f o n e  c o n s u l ta n t pa d i c u l a r l y  w h o  
a c tu a l l y  
th i n ks  h e ’s  a  
tr e m e n d o u s l y  
g o o d  
c o u n s e l l o r  
W h e n  I w a s  a n  SH O  h e  g o t m e  to  s i t i n  o n  o n e  o f h i s  c o u n s e l l i n g  s e s s i o n s  ta l ki n g  
to  a  w o m a n  w h o , th e r e  
w a s  a  d i s c u s s i o n  a s  to  w h e th e r  s h e  w a s  g o i n g  to  be  r e s u s c i ta te d  o r  n o t a n d  h e  w a s  
tr y i n g  
to  
ta l k 
to  th i s  
fa m i l y . Th e  fa m i l y  w o u l d  s a y  o n e  th i n g , a n d  h e  w a s  s a y i n g  s o m e th i n g  c o m pl e te l y  d i ffe r e n t. 
H e  
h a d  h i s  
a g e n d a  a n d  
th e y  
h a d  
th e i r  a g e n d a  
a n d  h e  ba s i c a l l y  m a d e  s u r e  th a t 
th e y  
to o k u p h i s  
a g e n d a  
a n d  
y o u  
kn o w, th e r e  w a s  a bs o l u te l y  n o  c o m m u n i c a ti o n  g o i n g  o n  w h a t-s o -e ve r . [P 7: 2069:2106] 
Th e s e  th r e e  
ty pe s  o f i n fl u e n c e  c o m bi n e  to g e th e r  i n  va r i o u s  a n d  c o m pl e x w a y s  to  i n fl u e n c e  
h e a l th  
pr o fe s s i o n a l s ’ 
d e c i s i o n s  
r e g a r d i n g  
a c c e s s  to  s e r vi c e s . 
H o w e ve r , a n d  e c h o i n g  pu bl i c  d e c i s i o n s  to  u s e  
s e r vi c e s , a  h e a l th  pr o fe s s i o n a l 's  a bi l i ty  to  
a c tu a l l y  
pr o vi d e  
a c c e s s  
i s  
a l s o  
i n fl u e n c e d  
a n d /o r  c o n s tr a i n e d  by : 
4. Th e  N H S c o n te xt w i th i n  w h i c h  s /h e  w o r ks . Th i s  
a g a i n  
i n vo l ve s  va r i o u s  
a s pe c ts , r e l a ti n g  
to  
N H S fu n d i n g , o r g a n i s a ti o n  a n d  d i s tr i bu ti o n  a r r a n g e m e n ts . 
07'. 
In  OT w e  te n d  to  l o o k i f pe o pl e  
o n  th e  w a r d s ...l i ve  
i n  
a  
n u r s i n g  
h o m e . W e  w o n ’t c u t 
th e m  
o u t 
c o m pl e te l y  bu t 
th e y  
g o  r i g h t 
to  th e  bo tto m  o f th e  l i s t [P3 h o s pi ta l  a n d  c o m m u n i ty  pr o fe s s i o n a l s : 1743- 
1 746] 
H . 
V . 
M y  
c l i e n t 
g r o u p d o n ’t g e t th e  s a m e  l e ve l  o f s e r vi c e  
a s  
c o m pa r e d  
to  o th e r  pr a c ti c e s  w i th  
l e s s  
n e e d s , 
be c a u s e  h e a l th  vi s i to r  c a s e l o a d s  a r e  ba s e d  o n  th e  n u m be r  o f u n d e r -ﬁve s  
i n  th e  pr a c ti c e , n o t th e i r  a c tu a l  
n e e d s . So m e ti m e s  pe o pl e  n e e d  s e r vi c e s  bu t 
th e y  
a r e  ju s t n o t a va i l a bl e ...i t's  a l s o  l i ke  
th i s  i n  
C h i r o po d y  
a n d  
o th e r  s e r vi c e  a r e a s  [P9 pr i m a r y  c a r e  s ta ff: 1 19— 123] 
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Fi g u r e  3: Fa c to r s  a n d  Is s u e s  
In fl u e n c i n g  
th e  
Pu bl i c ’s  
A c c e s s  
to  
Se r vi c e s  
H e a l th  C a r e  
H e a l th  & Il l n e s s  
Pu bl i c /Pa ti e n ts  
R o l e  & R e s po n s i bi l i ti e s  
( o w n  a n d  o th e r s ) 
Pr o fe s s i o n a l s ’ 
A tti tu d e s  
a n d  
B e l i e fs  
H e a l th  
C a r e  
( s y s te m s & 
tr e a tm e n ts ) 
Pa ti e n ts  
( A ppr o a c h ) 
Pr o fe s s i o n a l s ’ 
E xpe r i e n c e  
\/ /\ 
¥________,/ /— _— _— \ 
H e a l th  Pr o fe s s i o n a l s
W  
Fo r m a l  
( e d u c a ti o n & 
tr a i n i n g )
\  
¥— __/ /-— ___— \ 
In fo r m a l  
( s o c -e c o n  
ba c ka r o u n d ) 
Pr o fe s s i o n a l s ’ 
Kn o w l e d g e , 
A bi l i ti e s  
a n d  
Ski l l s  
\/ /\ 
\/ 
\___— __/ 
C o m m u n i c a ti o n  
( i n te r pe r s o n a l /e xpr e s s i ve ) 
Te c h n i c a l  
( i n s tr u m e n ta l ) 
/\ 
A va i l a bi l i ty  
( fu n d i n g ) 
>_ A C C E SS . 
O r g a n i s a ti o n  
/
\
\  
r e fe r r a l s  
tr e a tm e n t 
d i s c h a r g e  
a r r a n g e m e n t
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D i s c u s s i o n  
Po s i ti ve  
a n d  n e g a ti ve  
e ffe c ts ; m a jo r  
a n d  m i n o r  i n fl u e n c e s ; 
g e n e r a l i s a bi l i ty  
o f 
ﬁn d i n g s  
Th e  va r i o u s  i n fl u e n c e s  w i th i n  e a c h  
c a te g o r y  o pe r a te  i n  d i ffe r e n t w a y s : s o m e  te n d  to  w o r k po s i ti ve l y  
to  
e n c o u r a g e  u s e  a n d  
a c c e s s , w h e r e a s  
o th e r s  
te n d  to  i n fl u e n c e  
d e c i s i o n s  i n  
n e g a ti ve  w a y s . Th e  - ~ . 
e xte n t o f 
i m pa c t a n d  d i r e c ti o n  o f 
r e l a ti o n s h i ps  be tw e e n  th e  d i ffe r e n t 
i n fl u e n c e s  
a r e  
e xa m i n e d  
i n  
th e  
po pu l a ti o n  
s u r ve y  a n d  i n te r vi e w s  th a t fo l l o w  i n  l a te r  s ta g e s  o f th e  
s tu d y . 
Th e  m a i n  
a i m  o f th e  fo c u s  g r O u p 
s ta g e  w a s  to  
e s ta bl i s h  w h a t th e  
r e a s o n s  fo r  
d i ffe r e n c e s  
a r e , n o t to  
m e a s u r e  
th e i r  
r e l a ti ve  
s i g n i fi c a n c e . N o n e th e l e s s , 
a n d  
a l th o u g h  
s ta ti s ti c a l  
s i g n i fi c a n c e  
a n d  
g e n e r a l i s a bi l i ty  w e r e  n o t 
c l a i m e d  fo r  
th e  fi n d i n g s  
o f th i s  s ta g e  o f th e  r e s e a r c h  pr o g r a m m e , 
i t i s  
c l e a r  
th a t 
c e r ta i n  to pi c s  a r e  
d i s c u s s e d  m o r e  
o fte n , m o r e  w i d e l y  a n d  i n  m o r e  d e ta i l  th a n  
o th e r s . 
A l s o , th e  
e xpr e s s i ve  
a n d  
c o n ve r s a ti o n a l  
s ty l e  
a n d  m a n n e r  
o f pa r ti c i pa n ts  i n d i c a te s  s tr e n g th  
o f 
o pi n i o n  
a bo u t 
r e a s o n s , a l o n g  w i th  th e  
a m o u n t 
a n d  
n a tu r e  
o f s i m i l a r i ti e s  a n d  
d i ffe r e n c e s  o f ‘o pi n i o n  w i th i n  
a n d  
a c r o s s  
g r o u ps . Th e r e fo r e , w h i l s t 
r e c o g n i s i n g  
th e  i m pa c t o f 
s a m pl e , c o n te xt a n d  
s e tti n g  
o f th i s  
fo c u s  
g r o u p 
s tu d y , i t i s  r e a s o n a bl e  to  h i g h l i g h t 
d i ffe r e n t l e ve l s  o f i m po r ta n c e  
i n  th e  
r e a s o n s  
i d e n ti fi e d  
tb e xpl a i n  
d i ffe r e n c e s  
i n  
u s e  o f a n d  
a c c e s s  to  
s e r vi c e s fm g zza ) Th e  m a i n  ﬁn d i n g s  
a r e  
d i s c u s s e d  be l o w  i n  r e l a ti o n  
to  th e  fi ve  m a i n  
c a te g o r i e s . 
E xpe ﬂe n c e s  
In  
te r m s  
o f bo th  th e  
qu a n ti ty  
a n d  
c o n te n t o f 
th e  
d i s c u s s i o n s , th e  pr o fe s s i o n a l 's  
e xpe r i e n c e  
o f 
pa ti e n ts  
a n d  th e  
pa ti e n t's  
e xpe r i e n c e  
o f pr o fe s s i o n a l s  r e pr e s e n t 
th e  m o s t 
i m po r ta n t 
i n ﬂu e n c e s  
o n  
d e c i s i o n s  
to  
u s e  o r  pr o vi d e  
a c c e s s  
to  
s e r vi c e s . To g e th e r , th e  i n fl u e n c e  
o f pe o pl e ’s  
a ppr o a c h e s  
to w a r d s  
e a c h  o th e r  w i th i n  w h a t 
i s  
d e s c r i be d  
a s  th e  
‘h e a l th  
c a r e  
e n c o u n te r ' w e r e  bo th  w i d e l y  a n d  
c o m pr e h e n s i ve l y  d i s c u s s e d , w i th  m a n y  a s pe c ts  d i s c u s s e d  i n  
g r e a t 
d e ta i l  
a c r o s s  
th e  
g r o u ps  a n d  by  
m a n y  pa r ti c i pa n ts fzs ) 
M a n y  
o f th e  
e xpe r i e n ti a l  
a c c o u n ts  o f h e a l th  
c a r e  a n d  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  
w e r e  pa r ti c u l a r l y  vi vi d  a n d  po w e r fu l , r e pr e s e n ti n g  n a r r a ti ve s  
o f 
s i g n i fi c a n te ve n ts  
a n d  pe o pl e  i n  th e  
pa r ti c i pa n ts ' 
l i ve s . 
Th e  
e xpr e s s i ve  'm a n n e r ' o f th e  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l  w a s  
a ffo r d e d  
g r e a t a tte n ti o n  
a n d  fr e qu e n tl y  
e m ph a s i s e d  a s  o f c r u c i a l  
i m po r ta n c e  
i n  
d e c i s i o n s  by  th e  pu bl i c  to  u s e  s e r vi c e s  s u bs e qu e n tl y . Fo r  
s e ve r a l  pu bl i c  pa r ti c i pa n ts , be i n g  
tr e a te d  
r e s pe c tfu l l y , 
th o u g h tfu l l y  a n d  a s  a n  
i n d i vi d u a l  w a s  
i d e n ti ﬁe d  
a s  m o r e  i m po r ta n t th a n  
th e  pr o fe s s i o n a l 's  
i n s tr u m e n ta l  
s ki l l s  o r  e xpe r ti s e  
a t tr e a tm e n t 
a n d /o r  
d i a g n o s i s . 
B y  
c o n tr a s t, th e  pr o fe s s i o n a l s  
te n d e d  to  
r e c o g n i s e  
th e  
i m pa c t 
o f th e i r  m a n n e r  o n  
pa ti e n ts ' 
s u bs e qu e n t u s e  l e s s  o fte n . N o n e th e l e s s , fo r  s o m e  pu bl i c  pa r ti c i pa n ts , 
s u bs ta n ti a l  a n d  
h i g h l y  
c h a r g e d  
a tte n ti o n  w a s  g i ve n  
to  
tr e a tm e n t 
a n d  
d i a g n o s i s  
i s s u e s , pa r ti c u l a r l y  fr o m  
th o s e  
w h o  
h a ve  
e xpe r i e n c e  o f w h a t 
th e y  
pe r c e i ve d  
a s  
i n e ffe c ti ve  
o r  pr o bl e m a ti c  
tr e a tm e n t, l a te  o r  w r o n g  
d i a g n o s i s , 
o r  
ba d  s e r vi c e . Fo r  
e xa m pl e , pr o bl e m s  w i th  
d r u g  
s i d e -e ffe c ts  
o r  
th e  pe r c e i ve d  o ve r - 
d e pe n d e n c y  o f s o m e  d o c to r s  o n  pr e s c r i bi n g  m e d i c a ti o n , l a te  
d i a g n o s e s  
o f m a l i g n a n c y  a n d  
i n e ffe c ti ve /i n a ppr o pr i a te  
tr e a tm e n t w e r e  
d e s c r i be d  by  a  fe w  pa r ti c i pa n ts  a s  m a jo r  d i s i n c e n ti ve s  to  
u s i n g  
s e r vi c e s . 
A n o th e r  
i m po r ta n t e xpe r i e n ti a l  i s s u e  
r e l a ti n g  
to  
th e  pr o fe s s i o n a l s ' 
a ppr o a c h  
( a n d  
s e e n  a s
a  
r e fl e c ti o n  
o f th e i r  a tti tu d e s ) l i n ks  to  c o n c e r n s  
a bo u t fa i r n e s s . 
M a n y  pa r ti c i pa n ts , fr o m  
a c r o s s  
th e  
g r o u ps , a c kn o w l e d g e d  h o w  pr o fe s s i o n a l s  
a r e  
n o t 
a l w a y s  e ve n — h a n d e d , w i th  
a  va r i e ty  o f r e a s o n s  
s u g g e s te d  fo r  th i s . So m e  r e a s o n s  fo r  pr o vi d i n g  
d i ffe r e n ti a l  
tr e a tm e n t, 
s u c h  a s  
e m pa th y  be tw e e n  
u s e r  
a n d  pr o vi d e r , w e r e  s e e n  a s  br o a d l y  
a c c e pta bl e  
a n d  
u n d e r s ta n d a bl e , w h e r e a s  
o th e r s  w e r e  
d i s c u s s e d  
a s  pr o bl e m a ti c  a s pe c ts  
o f 
d i s c r i m i n a ti o n  
a n d  pr e ju d i c e . 
A s s o c i a te d  w i th  
th e s e  fa i r n e s s  
i s s u e s  w e r e  c o n c e r n s  a bo u t 
o ve r -g e n e r a l i s a ti o n s  
a n d  pr e ju d i c i a l  
a s s u m pti o n s , 
a s  
w e l l  
a s  
s ta n d a r d i s e d  
r a th e r  
th a n  
i n d i vi d u a l i s e d  
c a r e . 
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Th e  
r e l a ti ve  s i g n i fi c a n c e  o f th e  pr o fe s s i o n a l ’s  m a n n e r  a n d  s ki l l  o n  pu bl i c  
d e c i s i o n s  
to  
u s e  s e r vi c e s  
i s  
te s te d  
s ta ti s ti c a l l y  
i n  th e  po pu l a ti o n  
s u r ve y . H o w e ve r , i t i s  i m po r ta n t to  h i g h l i g h t 
th a t 
th e  
e m ph a s i s  o n  i n te r pe r s o n a l -c o m m u n i c a ti o n  a s pe c ts  i s  c o n s i s te n t w i th  th e  
l i te r a tu r e  
r e g a r d i n g  
th e  
n a tu r e  
a n d  
d i s tr i bu ti o n  o f N H S c o m pl a i n ts fm zm m g ) 
A l th o u g h  
d i s c u s s e d  
e xte n s i ve l y  w i th i n  a n d  a c r o s s  th e  
s e s s i o n s , th e  i m pa c t o f th e  u s e r 's  
a ppr o a c h  
o n  
th e  
pr o fe s s i o n a l 's  be h a vi o u r  w a s  c o n te n ti o u s . S o m e  pa r ti c i pa n ts  c o n s i d e r e d  th e  
a tti tu d e  
a n d  
be h a vi o u r  o f pa ti e n ts  a  bi g  i n fl u e n c e  o n  pr o fe s s i o n a l s ' 
d e c i s i o n s  
a bo u t pr o vi d i n g  
a c c e s s  to  
s e r vi c e s , w h e r e a s  o th e r s  w e r e  
l e s s  c o n vi n c e d  a bo u t i ts  a c tu a l  
e ffe c t o n  pr o fe s s i o n a l  
a c ti o n . O n
, 
s e ve r a l  o c c a s i o n s  w i th i n  
th e  fo c u s  
g r o u ps , pa r ti c i pa n ts  d e s c r i be d  ve r y  d i ffe r e n t a c c o u n ts  o f th e s e  
i n fl u e n c e s . 
A s  
s u c h , th e s e  va r i o u s  a s pe c ts  o f e xpe r i e n c e  o f th e  h e a l th  c a r e  
e n c o u n te r  a r e  
c o m pa ti bl e  w i th  th e  
n o ti o n  
o f 'h e a l th  c a r e e r ',( 3°;31‘32) 
a n d  i n  th i s  
c o n te xt c a n  be  a ppl i e d  to  bo th  u s e r s  
a n d  pr o vi d e r s . 
B o th  th e  
qu a l i ty  
a n d  
qu a n ti ty  
o f pa s t e xpe r i e n c e s  i n fl u e n c e  fu tu r e  
a c ti o n s  a n d  
e xpe c ta ti o n s . 
Fi n a l l y , w i th  r e g a r d  to  e xpe r i e n c e s , c o n s i d e r a bl e  
a tte n ti o n  w a s  pa i d  
to  i s s u e s  
r e l a ti n g  
to  
th e  
s e r vi c e  
c o n te xt: 
d e l a y s  
a n d  d i ffi c u l ti e s  g e tti n g  
a ppo i n tm e n ts  a n d  tr e a tm e n ts  w e r e  
o fte n  l i n ke d  
to  
r e s o u r c e  
l e ve l s , pr i o r i ti e s  a n d  a l l o c a ti o n . Th e y  w e r e  s a i d  to  i n ﬂu e n c e  d e c i s i o n s  to  u s e  o r  a c c e s s  
s e r vi c e s  pc i m a r i l y  w i th  r e g a r d  to  h a vi n g  o r  
s u s ta i n i n g  
l e ve l s  
o f m o ti va ti o 'n .‘3°) 
Kn o w l e d g e  
Th e  'po s s e s s i o n ' 
o f kn o w l e d g e , u n d e r s ta n d i n g  
a n d  pe r s o n a l  a bi l i ti e s  w a s  w i d e l y  r e c o g n i s e d  a s  a n  
i m po r ta n t 
a n d  
g e n e r a l l y  
po s i ti ve  i n fl u e n c e  
o n  bo th  
u s e  a n d  a c c e s s  to  s e r vi c e s . 
M a n y  
d i ffe r e n t 
e l e m e n ts  w i th i n  th e  s u b-c a te g o r i e s  w e r e  
s e e n  
to  i n fl u e n c e  
s tr o n g l y  
bo th  pu bl i c  a n d  pr o fe s s i o n a l  
be h a vi o u r s , d e c i s i o n s  
a n d  o u tc o m e s . Fo r  
e xa m pl e , u p to  d a te  a n d  d e ta i l e d  kn o w l e d g e  o f th e  
s y s te m , a bo u t h e a l th  a n d  h e a l th  c a r e  s e r vi c e s  a n d  
tr e a tm e n ts , pl u s  m o r e  g e n e r a l  c o m pe te n c i e s  
a n d  pe r s o n a l  a bi l i ti e s  w e r e  
c o n s i s te n tl y  r e c o g n i s e d  
to  a ffe c t pe o pl e 's  
a bi l i ty  to  m a ke  i n fo r m e d  a n d  
'a ppr o pr i a te ' 
d e c i s i o n s . Fo r  
e xa m pl e , be i n g  
a bl e  to  c o m m u n i c a te  
c l e a r l y  
a n d  
c o n fi d e n tl y , a n d  
s h a r e  
c o m m o n  l a n g u a g e s  w e r e  fr e qu e n tl y  i d e n ti fi e d  a s  pa r ti c u l a r l y  i m po r ta n t i n fl u e n c e s  o n  bo th  
u s e  a n d  
a c c e s s  
to  
s e r vi c e s ; “ 
A tti tu d e s  
G e n e r a l l y  th e  r o l e  a n d  i n fl u e n c e  o f pe o pl e ‘s  
a tti tu d e s  i s  h a r d  
to  e va l u a te . Th e r e  w e r e  a s  m a n y  
po s i ti ve  
a s  n e g a ti ve  a tti tu d e s  
d i s c u s s e d , w i th  
g e n e r a l  
'l i fe  
a n d  
s e l f‘ 
a tti tu d e s  a n d  
h e a l th — s pe c i fi c  
a tti tu d e s  
d i s c u s s e d  to  w i d e l y  va r y i n g  d e g r e e s  i n  th e  d i ffe r e n t 
g r o u ps  a n d  by  th e  d i ffe r e n t 
pa r ti c i pa n ts . Ove r a l l  
h o w e ve r , pe o p|e 's  a tti tu d e s  w e r e  i d e n ti fi e d  a s  ve r y  i m po r ta n t i n fl u e n c e s  o n  
d e c i s i o n s  
to  u s e  a n d /o r  pr o vi d e  
a c c e s s , o pe r a ti n g  i n  c o m pl e x 
a n d  o fte n  c o n tr a d i c to r y  w a y s : 
a c c o u n ts  
a n d  e xa m pl e s  r e l a ti n g  to  a tti tu d e s  w e r e  o fte n  vi vi d l y  a n d  e l a bo r a te l y  pr e s e n te d . 
V a r i a ti o n s  
i n  
a tti tu d e s  by  g e n d e r , c l a s s , a g e  a n d  e th n i c i ty  w e r e  c i te d  fr e qu e n tl y  i n  r e l a ti o n  to  bo th  
u s e r s  
a n d  pr o vi d e r s : 
th e y  
w e r e  s e e n  a s  bo th  
i n fo r m e d  a n d  i n fl u e n c e d  by  s o c i a l  a n d  m a te r i a l  
c i r c u m s ta n c e s  
a n d  
e xpe r i e n c e s . 
M a n y  
pa r ti c i pa n ts  
i d e n ti fi e d  h o w  pe o p|e 's  e xpe c ta ti o n s  o f th e  
N H S 
a r e  o fte n  l i n ke d  
to  th e i r  a tti tu d e s  a n d  
e xpe r i e n c e s , a n d  r e c o g n i s e d  th e  r e l a ti o n s h i p be tw e e n  
e xpe c ta ti o n  
l e ve l  
a n d  s a ti s fa c ti o n  a s  
o bs e r ve d  by  Pi c h e r t e t a l . i n  th e i r  d i s c u s s i o n  o f pa ti e n t 
s a ti s fa c ti o n ”)
' 
Po o r  m e n ta l  
s ta te , be  i t w i th  r e g a r d  to  l o w  
i n te l l i g e n c e , s u bs ta n c e  a bu s e  o r  m o r e  c o n ve n ti o n a l  
n o ti o n s  
o f m e n ta l  
i m pa i r m e n t 
a n d  i l l n e s s  
s u c h  a s  d e pr e s s i o n  a n d  s c h i ZO ph r e n i a , w a s  r e c o g n i s e d  
a s  
a n  
i m po r ta n t ba r r i e r  
to  u s e . It i m pa c ts  
o n  g e n e r a l  m o ti va ti o n a l  l e ve l s  a n d /o r  a bi l i ti e s  to  
u n d e r s ta n d  po te n ti a l  be n e fi ts  
o r  e n g a g e  w i th  th e  
s e r vi c e  o r  i ts  pr o vi d e r s . A l th o u g h  th i s  w a s  
s o m e ti m e s  
d i s c u s s e d  i n  
te r m s  o f 'a tti tu d e ', 
o n  o th e r  o c c a s i o n s  
i t w a s  i d e n ti fi e d  a s  a  kn o w l e d g e - 
c o m pe te n c e  
i s s u e .
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So c i o -e c o n o m i c  c i r c u m s ta n c e s  Th e  n e xt s ta g e  
' ' ' ' 
U s i n g  th e  
r e s u l ts  
o f th e  fo c u s  
g r o u ps , th e  n e xt 
s ta g e  
i n  th e  r e s e a r c h  w a s  to  
qu a n ti fy  th e  
r e l a ti ve  
i m pa c t o f d i ffe r e n t ba r r i e r s  a n d  e xa m i n e  w h e th e r  
th e s e  d i ffe r  
s y s te m a ti c a l l y  be tw e e n  d i ffe r e n t 
po pu l a ti o n  g r o u ps . 
i s s u e s  r e l a ti n g  
to  
s o c i o -e c o n o m i c  
c i r c u m s ta n c e s  w e r e  d i s c u s s e d  l e s s  o fte n  
th a n  
o th e r  
to pi c s . 
H o w e ve r , th e i r  r o l e  a n d  i m po r ta n c e  e m e r g e d  w i th i n  th e  d i s c u s s i o n s  r e g a r d i n g  
i n e qu a l i ty  
i s s u e s  
a n d  
th e y  
w e r e  th e n  d i s c u s s e d  vi vi d l y  a n d  c r i ti c a l l y . S o m e  a s pe c ts  o f a n  i n d i vi d u a l 's  
c i r c u m s ta n c e s  
w e r e  
s e e n  to  
i n fl u e n c e  
d i r e c tl y  
u s e  a n d  
a c c e s s  to  s e r vi c e s  i n  te r m s  o f pr o vi d i n g  m a te r i a l  
o ppo r tu n i ti e s  a n d  a bi l i ti e s , w h e r e a s  o th e r s  w o r ke d  
i n d i r e c tl y , vi a  r e l a ti o n s h i ps  to  a tti tu d e s  
a n d /o r v
V  
e xpe r i e n c e s , a n d /o r  kn o w l e d g e  a n d  s ki l l s . Fo r  e xa m pl e , c a r  o w n e r s h i p o r  h o u r s  o f w o r k 
i n fl u e n c e .
‘ 
a n  
i n d i vi d u a l 's  
a bi l i ty  to  g e t to  a n  a ppo i n tm e n t. Lo n g — te r m  po ve r ty  a n d /o r  h o m e l e s s n e s s  m a y  r e s u l t 
i n  
d e c r e a s e d  
m o ti va ti o n  a n d  s e l f 
c o n fi d e n c e  w h i c h  r e d u c e  th e  i n c l i n a ti o n  to  a ppr o a c h  
a  
s e r vi c e  
o r  
a tte n d  a n  
a ppo i n tm e n t, a s  w e l l  a s  m a ki n g  i t ph y s i c a l l y  h a r d e r  to  d o . V a r i o u s  d i ffe r e n t ‘l i fe s ty l e s ’ 
w e r e  
d e s c r i be d  a s  i n fl u e n c i n g  u s e  o f h e a l th  c a r e  a s  w e l l  a s  n e e d . 
A c c o r d i n g l y  
a  qu a n ti ta ti ve  po s ta l  
s u r ve y  w a s  d e ve l o pe d  u s i n g  th e  fo c u s  g r o u p r e s u l ts  —  
th e  n e xt 
s e c ti o n  o f th i s  r e po r t w i l l  d e s c r i be  
th e  
s u r ve y  a n d  i ts  r e s u l ts . 
N H S 
c o n te xt 
Th e  
i n fl u e n c e  o f th e  N H S c o n te xt, i n  te r m s  o f th e  s e r vi c e  l e ve l  a n d  O r g a n i s a ti o n a l  
a r r a n g e m e n ts , 
w a s  
r e c o g n i s e d  a n d  
d i s c u s s e d  by  m a n y  pa r ti c i pa n ts  a c r o s s  th e  g r o u ps . So m e  o f th e  i s s u e s  a n d  
i d e a s  
d i s c u s s e d  
w e r e  ba s e d  o n  pe r s o n a l  
e xpe r i e n c e , w h e r e a s  o th e r s  w e r e  fr o m  i m pr e s s i o n s  o f th e  
s e r vi c e , fr o m  s o u r c e s  s u c h  a s  th e  m e d i a . 
G e n e r a l l y , th e  pr o fe s s i o n a l s  w e r e  m o r e  pr e o c c u pi e d  w i th  r e s o u r c e -r e l a te d  i s s u e s  o f s e r vi c e  
a va i l a bi l i ty  a n d  qu a l i ty , w h e r e a s  th e  pu bl i c  te n d e d  to  fo c u s  o n  i s s u e s  o f a c c e s s  i n  te r m s  o f pr a c ti c a l  
a r r a n g e m e n ts , s u c h  a s  o pe n i n g  h o u r s , a c c e s s i n g  a ppo i n tm e n ts  a n d  l o c a ti o n . B o th  d i s c u s s e d  
i s s u e s  
o f d i s c r i m i n a ti o n  w i th i n  th e  
s y s te m , w h e r e by  s o m e  po pu l a ti o n  g r o u ps  a r e  s e r ve d  be tte r  th a n  
o th e r s , a n d  s e ve r a l  m e n ti o n e d  c o n c e r n  o ve r  w a i ti n g  
l i s ts , qu e u e  ju m pi n g  a n d  th e  pr i va te  s e c to r . 
U n d e r pi n n i n g  m a n y  o f th e  d i s c u s s i o n s  w a s  a n  a w a r e n e s s  th a t r e g a r d l e s s  o f th e  e xte n t to  w h i c h  a n  
i n d i vi d u a l  - pu bl i c  o r  pr o fe s s i o n a l  - w a n ts  to  u s e  
o r  pr o vi d e  a  s e r vi c e , i f i t i s  n o t a va i l a bl e  th e n  
a c c e s s  w i l l  n o t h a ppe n .( 3;34’ 
C o n c ‘l u s i o n s  
Th e  fo c u s  g r o u p 
s tu d y  
s u c c e s s fu l l y  pr o d u c e d  
s u bs ta n ti a l  d a ta  r e g a r d i n g  u n d e r s ta n d i n g s  o f 
r e a s o n s  fo r  d i ffe r e n c e s  i n  th e  u s e  o f a n d  a c c e s s  to  s e r vi c e s . 
Th e  pa r ti c i pa n ts , fr o m  th e i r  va r i o u s  w a l ks  o f l i fe  a n d  r e l a ti o n s h i ps  to  th e  h e a l th  
s e r vi c e , fu l l y  
e n g a g e d  w i th  th e  r e s e a r c h  to pi c  to  s u g g e s t 
a  d i ve r s e  r a n g e  o f i n fl u e n c e s  o n  th e i r  o w n  a n d  o th e r s ' 
s e r vi c e  
u s e , a n d  th e  d i ffe r e n t pa tte r n s  o f h e a l th  s e r vi c e  u s e  a n d  a c c e s s  fo r  d i ffe r e n t s o c i a l  g r o u ps . 
B y  
o r g a n i s i n g  th e  d a ta , th e  r a n g e  o f e xpl a n a ti o n s  
h a ve  be e n  c a te g o r i s e d  i n to  th o s e  r e l a ti n g  to  th e  
pe o pl e  
i n vo l ve d  
( i e . u s e r s  a n d  pr o vi d e r s ) a n d  th o s e  th a t r e l a te  to  th e  s e r vi c e /s y s te m . Pe o pl e 's  
a tti tu d e s , e xpe r i e n c e s , kn o w l e d g e  a n d  s o c i o — e c o n o m i c  
c i r c u m s ta n c e s  c o m bi n e  to  i n fl u e n c e  
w h e th e r  
th e y  
d e c i d e  
to  
u s e  o r  pr o vi d e  
a c c e s s  to  
s e r vi c e s . Th e  s e r vi c e  c o n te xt fa c i l i ta te s  o r  
i m pe d e s  
th i s  
pr o c e s s . 
Th e  fo c u s  g r o u p m e th o d  pr o vi d e d  a n  i l l u m i n a ti n g  
e n vi r o n m e n t fo r  
l i ve l y  d i s c u s s i o n s  to  ta ke  pl a c e  
a n d  
e n a bl e d  a  w i d e  r a n g e  o f i s s u e s  a n d  pr i o r i ti e s  
to  be  i d e n ti fi e d , c o n s i d e r e d  a n d  d i s c u s s e d  i n  
d e ta i l . Th e  i n d u c ti ve  m e th o d  e s ta bl i s h e d  w h a t 
u s e r s /n o n  u s e r s  a n d  pr o vi d e r s  o f s e r vi c e s  c o n s i d e r  
i n fl u e n ti a l  
o n  
d e c i s i o n s  to  u s e  a n d /o r  pr o vi d e  
a c c e s s  to  s e r vi c e s . 
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Sta g e  Tw o  - Po s ta l  Q u e s ti o n n a i r e  S tu d y  
In tr o d u c ti o n  
Th e  m a i n  a i m  o f th i s  s e c o n d  s ta g e  
o f th e  
s tu d y  
w a s  to  bu i l d  o n  th e  fi n d i n g s  
o f th e  fo c u s  
g r o u p 
s tu d y  
a n d  
to  
qu a n ti fy  th e  r e l a ti ve  
i m po r ta n c e  
o f th e  w i d e  r a n g e  
o f fa c to r s  i d e n ti fi e d  
a s  
i n fl u e n c i n g  
s e r vi c e  u s e . Th e  
s u r ve y  w o u l d  a l s o  a l l o w  
th e s e  fa c to r s  to  be  qu a n ti fi e d  fo r  
a  
r a n g e  
o f 
s u b g r o u ps  . .
’ w i th i n  th e  po pu l a ti o n  
s tu d i e d . . - 
W e  d e c i d e d  to  
c o n d u c t 
th e  
s u r ve y  o n  th e  po pu l a ti o n  a g e d  50-94 fo r  th e  fo l l o w i n g  
r e a s o n s : 
. Th e r e  
i s  e vi d e n c e  
th a t o l d e r  pe o pl e  a r e  m o r e  
l i ke l y  to  e xpe r i e n c e  pr o bl e m s  w i th  
a c c e s s  
to  a n d  
u ti l i s a ti o n  o f 
h e a l th  
c a r e ( 3536) 
. O l d e r  pe o pl e  h a ve  a  h i g h e r  l e ve l  
o f m o r bi d i ty  a n d  a  g r e a te r  n e e d  fo r  h e a l th  
c a r e  
0 
In  
a  s a m pl e  o f o l d e r  pe o pl e  w e  w e r e  m o r e  
l i ke l y  to  o bta i n  s u fﬁc i én t' n u m be r s  bo th  w i th  a n d  
w i th o u t 
s i g n i fi c a n t i l l  h e a l th  
s u c h  th a t va l i d  
c o m pa r i s o n s  o f s e r vi c e  
u s e  c o u l d  be  m a d e  
. O l d e r  pe o pl e  a r e  m o r e  
l i ke l y  to  h a ve  e xpe r i e n c e  o f 
a  
g r e a te r  
r a n g e  o f h e a l th  
s e r vi c e s  
th a n  
y o u n g e r  
pe o pl e ‘37’ 
0 O l d e r  pe o pl e  h a ve  be e n  s h o w n  
to  g i ve  
a  h i g h e r  
r e s po n s e  r a te  
to  po s ta l  qu e s ti o n n a i r e  
s u r ve y s  
th a n  
y o u n g e r  
pe o pl e . ( 38) 
Fi n a l l y , th e  pu bl i c a ti o n  o f th e  N a ti o n a l  S e r vi c e  Fr a m e w o r k fo r  O l d e r  Pe o pl e m ) m a d e  
th e  
s tu d y  
o f 
th i s  
a g e  g r o u p pa r ti c u l a r l y  r e l e va n t to  th e  N H S. 
M e th o d s  
Fr o m  
th e  ﬁve  c a te g o r i e s  i d e n ti fi e d  by  th e  fo c u s  g r o u p a n a l y s i s , a  l i s t o f 36 s e pa r a te  fa c to r s  a s  w e l l  
a s  
a  r a n g e  o f 
h e a l th , s o c i a l  a n d  e c o n o m i c  va r i a bl e s  w e r e  s e l e c te d  a s  i n fl u e n c e s  
o n  d e c i s i o n s  
to  
u s e  h e a l th  
s e r vi c e s . 
W e  th e n  
u s e d  th e s e  to  
c o n s tr u c t th e  po s ta l  
qu e s ti o n n a i r e  i n s tr u m e n t 
( s e e  
a ppe n d i x 2). 
Th e  
s e c ti o n s  o f th e  
qu e s ti o n n a i r e  w e r e  a s  fo l l o w s : 
Se c ti o n  
A : B a c kg r o u n d  In fo r m a ti o n  
S e c ti o n  
B : Yo u r  G e n e r a l  H e a l th  
S e c ti o n  C : 
U s i n g  
H e a l th  Se r vi c e s  
Se c ti o n  D: Fa c to r s  A ffe c ti n g  
u s e  
o f 
H e a l th  Se r vi c e s  
Se c ti o n  
E : A bo u t 
y o u r  
C i r c u m s ta n c e s  
Fo r  
s e c ti o n  D  o f th e  
qu e s ti o n n a i r e , s ta te m e n ts  w e r e  d e ve l o pe d  to  r e pr e s e n t th e  36 fa c to r s , a n d  
r e s po n d e n ts  w e r e  
a s ke d  to  i n d i c a te  w h e th e r  
th e y  
a g r e e d  w i th  e a c h  s ta te m e n t a n d  to  w h a t e xte n t i t 
s to ppe d  
o r  
d e l a y e d  
s e r vi c e  
u s e . Th e  
s u r ve y  i n s tr u c ti o n s  fo r  s e c ti o n  D  a n d  e xa m pl e s  o f tw o  
's ta te m e n ts ‘ 
a r e  
s h o w n  be l o w:
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Fi g u r e  4 
E xtr a d t fr o m  po s ta l  
qu e s ti o n n a i r e  
Se c ti o n  D  Fa c to r s  A ffe c ti n g  
U s e  o f H e a l th  Se r vi c e s  
In  
th i s  
s e c ti o n  w e  
a r e  l o o ki n g  
a t fa c to r s  
th a t m i g h t e n c o u r a g e  o r  
d i s c o u r a g e  
y o u  
fr o m  
s e e ki n g  
h e l p fr o m  h e a l th  
s e r vi c e s  w h e n  
y o u  
h a ve  
a  
h e a l th  pr o bl e m  o r  
i l l n e s s . 
Pl e a s e  
r e a d  e a c h  s ta te m e n t. 
0 
If 
y o u  
a g r e e  w i th  th e  
s ta te m e n t pl e a s e  
ti c k 
( J) th e  “y e s  I a g r e e ” c o l u m n  th e n  
ti c k 
( J) o n e  o f th e  fo u r  bo xe s  i n  th e  ﬁn a l  c o l u m n  to  s h o w  h o w  o fte n  i t 
s to ps  
o r  
d e l a y s  
y o u  
u s i n g  h e a l th  
s e r vi c e s . 
0 
If 
y o u  
d o  n o t a g r e e  w i th  
th e  
s ta te m e n t 
d o  n o t ti c k 
a n y  
bo xe s  i n  
th a t r o w. 
Sta te m e n t Ye s , I Th i s  
s to ps  o r  
d e l a y s  
m e  
u s i n g  
a g r e e  
h e a l th  
s e r vi c e s :- 
N e ve r  
R a r e l y  
So m e ti m e s  Ofte n l  
a l w a y s  
I pr e fe r  
to  
s e e  a  h e a l th  [3 
E ] [j 
I: [j 
r o fe s s i o n a l  
o f m y  o w n  s e x 
I 
h a ve  
h a d  ba d  e xpe r i e n c e s  
I: D  D  D  V  
I: 
o f 
u s i n g  
h e a l th  
s e r vi c e s  i n  ' . 
th e  pa s t 
B r o a d  
d e fi n i ti o n s  o f 'h e a l th  pr o fe s s i o n a l ' 
( i n c l u d i n g  
d e n ti s ts , Opti c i a n s , ph a r m a c i s ts , 
C h i r o po d i s ts ) 
a n d  
o f 'h e a l th  s e r vi c e s ' 
( i n c l u d i n g  pr i m a r y  a n d  
s e c o n d a r y  c a r e , s c r e e n i n g  
s e r vi c e s  
a n d  
a l te r n a ti ve  
m e d i c i n e ) w e r e  u s e d . 
A fte r  
l o c a l  pi l o ti n g  w i th  pa ti e n ts  
i n  
a  
g e n e r a l  pr a c ti c e , th e  po s ta l  
qu e s ti o n n a i r e  w a s  
s e n t to  6002 
r a n d o m l y  s e l e c te d  
r e s i d e n ts , 
a g e d  50 to  94, l i vi n g  i n  Sh e ffi e l d  a n d  
i d e n ti fi e d  fr o m  
th e  Sh e fﬁe l d  
H e a l th  
A u th o r i ty  r e c o r d s  o f 
g e n e r a l  pr a c ti c e  r e g i s tr a ti o n . Th e  l a r g e  
s i ze  
o f th e  
s u r ve y  s a m pl e  
m e a n s  
th a t 
c o n ﬁd e n c e  
i n te r va l s  
a r e  
n a r r o w  fo r  
th e  
a n a l y s i s . Th u s , fo r  
e xa m pl e , 
a  
s u r ve y  r e s u l t o f 
50%  h a s  95%  c o n fi d e n c e  
i n te r va l s  
o f 48.5%  to  51.5% . 
M e th o d s  
o f 
A n a l y s i s  
Fo r  
e a c h  
s ta te m e n t, s e r vi c e  
u s e  w a s  
c o n s i d e r e d  
a s  i n fl u e n c e d  
s i g n i fi c a n tl y  i f 
a  
r e s po n d e n t 
i n d i c a te d  
th a t th e  i s s u e  
s o m e ti m e s , 
o fte n  
o r  
a l w a y s  s to ppe d  o r  
d e l a y e d  
th e m  
u s i n g  
h e a l th  
s e r vi c e s  
o r  
c o n s u l ti n g  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l s . 
Fo r  
e a c h  
i s s u e , th e  pr o po r ti o n  
a g r e e i n g  w i th  
th e  
s ta te m e n t a n d  th e  pr o po r ti o n  fo r  w h i c h  
th e  i s s u e  
s i g n i fi c a n tl y  i n fl u e n c e d  
s e r vi c e  
u s e  w a s  
c a l c u l a te d . 
W e  
th e n  
c a l c u l a te d  
th e  pr o po r ti o n  
o f th o s e  
a g r e e i n g  w i th  th e  s ta te m e n t fo r  w h i c h  
th e  
i s s u e  
s i g n i fi c a n tl y  i n fl u e n c e d  
s e r vi c e  
u s e . 
Fo r  
th e  
s u b g r o u p 
a n a l y s i s , c r u d e  
o d d s  
r a ti o s  w e r e  
c a l c u l a te d  i n  
r e s pe c t 
o f th e  fo l l o w i n g  fo u r  
va r i a bl e s  
A g e  
Se x . 
M a te r i a l  
d e pr i va ti o n * 
Le ve l  
o f i l l  h e a l th “ 
A s  
th e s e  va r i a bl e s  m a y  a l l  i n fl u e n c e  s e r vi c e  
u s e , a  m u l ti pl e  r e g r e s s i o n  
a n a l y s i s  
w a s  
a l s o  
c o n d u c te d . Th e  a d ju s te d  
o d d s  r a ti o s  w e r e  
c a l c u l a te d  by  e n te r i n g  th e  fo u r  va r i a bl e s  s i m u l ta n e o u s l y  
i n to  
a  
l o g i s ti c  
r e g r e s s i o n  
e qu a ti o n  
( u s i n g  SPSS fo r  
W i n d o w s : ve r s i o n  10). 
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A  fa c to r  
a n a l y s i s  
w a s  a l s o  c o n d u c te d  to  a s c e r ta i n  w h e th e r  th e  36 s ta te m e n ts  c o u l d  be  
r e d u c e d  
to
a  
s m a l l e r  
n u m be r  o f c o r e  i s s u e s . 
* 
In i ti a l l y  
w e  c o n s i d e r e d  th e  r e l a ti ve  i m pa c t o f a  r a n g e  
o f d e pr i va ti o n  va r i a bl e s  
( r e c e i pt o f m e a n s  
te s te d  be n e fi ts , 
c a r  
a c c e s s /o w n e r s h i p, To w n s e n d  d e pr i va ti o n  s c o r e s , pr i va te /c o u n c i l  h o u s i n g . e m pl o y m e n t 
s ta tu s ) o n  d i ffe r e n ti a l  
s e r vi c e  u s e . Fr o m  th i s , r e c e i pt o f m e a n s  te s te d  be n e ﬁts  w a s  fo u n d  to  r e pr e s e n t a  r e l i a bl e  pr o xy  fo r  m a te r i a l  
d e pr i va ti o n , a n d  th e r e fo r e  h a s  be e n  u s e d  i n  th e  s u b g r o u p 
a n a l y s e s . 
** 
Il l  
h e a l th  w a s  d e fi n e d  by  m o r e  th a n  o n e  m e d i c a l  d i a g n o s i s  s e l e c te d  fr o m  a  l i s t o f 20 s pe c i fi c  h e a l th  pr o bl e m s  
l i s te d  
o n  th e  qu e s ti o n n a i r e  
( s i n c e  
m o s t o f th e  r e s po n d e n ts  
i n d i c a te d  a t l e a s t o n e  d i a g n o s i s  fr o m  th e  
l i s t). 
R e s u l ts  
A fte r  
tw o  r e m i n d e r s  w h e r e  
n e c e s s a r y , th e  o ve r a l l  r e s po n s e  r a te  w a s  71%  
( 4274/6002), e qu i va l e n t 
to  74%  a fte r  a d ju s ti n g  fo r  u n d e l i ve r e d  qu e s ti o n n a i r e s . 
R e s po n d e n ts  w e r e  
s l i g h tl y  
m o r e  
l i ke l y  th a n  n o n — r e s po n d e n ts  to  be  fe m a l e , u n d e r  75 
y e a r s  
o l d  a n d  
to  
l i ve  i n  w a r d s  o f a bo ve  a ve r a g e  a ffl u e n c e  
( A ppe n d i x 3). B u t th e  o ve r a l l  g o o d  r e s po n s e  r a te  
e n s u r e s  th a t o u r  r e s u l ts  
a r e  n o t 
s i g n i fi c a n tl y  i n fl u e n c e d  by  r e s po n s e  bi a s . 
M a i n  fi n d i n g s  
Fo r  e a c h  fa c to r , tw o  i n d e pe n d e n t c h a r a c te r i s ti c s  h a ve  be e n  i d e n ti ﬁe d . Th e  fi r s t i s  h o w  fr e qu e n tl y  
th e y  
a r e  r e c o g n i s e d  a s  i n fl u e n c e s  o n  s e r vi c e  
u s e , th e  s e c o n d  h o w  bi g  a  d e te r r e n t i m pa c t 
th e y  
h a ve  
o n  s e r vi c e  
u s e . Th u s , th e  fo l l o w i n g  fi ve  c o m bi n a ti o n s  o f c h a r a c te r i s ti c s  e m e r g e d , l e a d i n g  to  th e  
i d e n ti fi c a ti o n  o f fi ve  
ty pe s  o f ba r r i e r . 
Ta bl e  2 Ty pe s  o f B a r r i e r s  
Ty pe  o f Fr e qu e n c y  ( r e c o g n i s e d  Str e n g th  ( e xpe r i e n c e d  a s a  
ba r r i e r  a s  a n  i n fl u e n c e ) ba r r i e r ) 
C o m m o n  C o m m o n  H i g h  d e te r r e n t i m pa c t 
M o d e r a te  C o m m o n  M e d i u m  d e te r r e n t i m pa c t 
H y po th e ti c a l  C o m m o n  Lo w  d e te r r e n t i m pa c t 
M i n o r i ty  
O c c a s i o n a l  H i g h  
d e te r r e n t 
i m pa c t 
W e a k O c c a s i o n a l  Lo w  d e te r r e n t i m pa c t 
Th e  m o s t fr e qu e n t i s s u e s  w i th i n  e a c h  o f th e s e  
ty pe s  o f ba r r i e r s  a r e  s h o w n  be l o w, i l l u s tr a te d  by  th e  
u n d e r l y i n g  
s ta te m e n ts  fr o m  th e  qu e s ti o n n a i r e . 
0 
C o m m o n  ba r r i e r s  
- 
I w o r r y  a bo u t w a s ti n g  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s ' ti m e  i f th e r e  tu r n s  o u t to  be  n o th i n g  w r o n g  
- 
I 
o n l y  
s e e  a  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l  i f 
I 
th i n k m y  i l l n e s s  i s  s e r i o u s  
. 
M o d e r a te  ba r r i e r s  
- 
I th i n k d o c to r s  c a n  ta l k d o w n  to  
y o u  
o r  be  pa tr o n i s i n g  
- 
It 
c a n  be  d i ffi c u l t fo r  m e  to  g e t a n  a ppo i n tm e n t to  s e e  m y  GP 
- 
H y po th e ti c a l  ba r r i e r s  
- 
I 
d o n 't kn o w  a bo u t a l l  th e  h e a l th  s e r vi c e s  th a t 
a r e  a va i l a bl e  
- 
I pr e fe r  to  
s e e  a  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l  
o f o w n  
s e x 
0 
M i n o r i ty  
ba r r i e r s  
- 
M y  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  d o n ’t ta ke  m e  
s e r i o u s l y  
- 
M y  
GP's  
o pe n i n g  
h o u r s  
a r e  n o t c o n ve n i e n t fo r  m e
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- 
W e a k ba r r i e r s ‘ 
- 
l  
h a ve  h a d  a n  i l l n e s s  I w a s  
e m ba r r a s s e d  
a bo u t 
- 
I w o r r y  th a t h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  m i g h t 
n o t ke e p m y  d e ta i l s  c o n fi d e n ti a l  
Fo r  
e a c h  o f th e  36 
i s s u e s , th e  pr o po r ti o n  
o f 
r e s po n d e n ts  a g r e e i n g  w i th  th e  
s ta te m e n t 
a n d  
i n d i c a ti n g  
th a t i t 
h a d  
s i g n i fi c a n tl y  
d e l a y e d  o r  
s to ppe d  
s e r vi c e  u s e  h a s  be e n  
c a l c u l a te d . Th e  
r a n k 
o r d e r  
o f 
r e s u l ts  fo r  a l l  36 
i s s u e s  
i s  
s h o w n  be l o w  
i n  Ta bl e  3. 
Ta bl e  3 R a n ki n g  o f 36 i s s u e s  
a c c o r d i n g  
to  
o ve r a l l  a g r e e m e n t w i th  
a  
s ta te m e n t 
a bo u t 
th e  
i s s u e ; 
d e te r r e n t i n fl u e n c e  
o n  
s e r vi c e  
u s e  
o ve r a l l , a n d  d e te r r e n t 
i n fl u e n c e  fo r  
th o s e  w h o  
a g r e e d  w i th  
th e  s ta te m e n t. 
Sta te m e n t 
o f 
Is s u e  
I 
o n l y  
s e e  
a  
h .p. i f I th i n k m y  i l l n e s s  i s  s e r i o u s  
I l i ke  
to  
s e e  
th e  s a m e  h .p. 
e ve r y  ti m e  
I 
d o n ’t kn o w  
a bo u t a l l  th e  
h e a l th  
s e r vi c e s  
th a t 
a r e  
a va i l a bl e
‘ 
I a m  w o r r i e d  
a bo u t d r u g  s i d e  
e ffe c ts  
M y  
h .p's  
a l w a y s  s e e m  ve r y  bu s y  a n d  
o ve r w o r ke d  
I pr e fe r  
to  
s e e  a  
h .p. o f m y  o w n  s e x 
I w o r r y  th a t th e  h .p. w i l l  th i n k I’m  w a s ti n g  
th e i r  
ti m e  i f 
th e r e  
tu r n s  
o u t 
to  be  
n o th i n g  w r o n g  
I 
d o n ’t kn o w  w h a t I’m  
e n ti tl e d  
to  
r e c e i ve  fr o m  th e  
N H S 
I th i n k 
d o c to r s  c a n  ta l k 
d o w n  
to  
y o u  
o r  be  
pa tr o n i s i n g  
It 
c a n  be  
d i ffi c u l t fo r  m e  to  g e t 
a n  
a ppo i n tm e n t 
to  
s e e  m y  fa m i l y  d o c to r  
( G P) 
I kn o w  
o th e r  pe o pl e  w h o  h a ve  
h a d  ba d  
e xpe r i e n c e s  
o f u s i n g  h e a l th  
s e r vi c e s  
i n  
th e  pa s t 
A ) Pr o po r ti o n  
w h o  
a g r e e  w i th  
th e  
s ta te m e n t 
R a n k 
( % , 95% C l ) 
B ) 
Pr o po r ti o n  
fo r  w h o m  
i s s u e  
h a s  
a  
d e te r r e n t 
i n fl u e n c e  
o n  
u s e  
o f 
s e r vi c e s  
R a n k 
( °/o ) 
20 
( 47) 
p i  
34 ( 32)” 
C ) Pr o po r ti o n  
o f 
th o s e  w h o  
a g r e e  w i th  
s ta te m e n t fo r  
w h o m  
i s s u e  
h a s a  
d e te r r e n t 
i n fl u e n c e  
o n  
u s e  
o f 
s e r vi c e s  
R a n k %  
35 
( 31) 
33 
( 32) 
36 
( 28) 
23 
( 46) 
30 
( 35) 
14 
( 50) 
D o c to r s  pr e s c r i be  to o  m a n y  d r u g s  12 
( 26, 25-27) 11 
( 173) 
| fi n d  i t 
h a r d  
to  be  a s s e r ti ve , o r  to  
s ta n d  
u p to  
d o c to r s  
13 
( 26, 24— 27) 
21 
( 47) 
15 
( 50) 
M y  
h .p's  
d o  
n o t e xpl a i n  th i n g s  
to  m e  14 
( 20, 19-22) 
‘ 
1‘3 
( 12) 
y  
:
x 
I 
d o n ’t 
e xpe c t to  h a ve  g o o d  h e a l th  15 
( 20, 19— 22) 20 
( 8) 27 
( 38) 
I 
a m  fr i g h te n e d  
o f h o s pi ta l s  16 
( 19, 18-20) 15 
( 10) 19 
( 48) 
It 
i s  
d i ffi c u l t fo r  m e  to  tr a ve l  to  th e  
h o s pi ta l  fo r  
a n  17 
( 18, 17— 19) 16 
( 9) 12 
( 50) 
g a po i n tm e n t 
I 
te n d  
to  bl a m e  m y s e l f i f I g e t i l l  18 
( 16, 15-17) 18 
( 9) 
I 
d o n ’t 
h a ve  
c o n fi d e n c e  i n  m y  h .p's  19 
( 16, 15-17) 17 
( 9) 
M y  
fa m i l y  d o c to r s ’ 
( G P) o pe n i n g  h o u r s  a r e  n o t 20 
( 14, 13-15) 19 
( 8) 
c o n ve n i e n t fo r  m e  '
' 
l fe e l  
g u i l ty  a bo u t u s i n g  N H S 
r e s o u r c e s  21 
( 14, 13— 15) 21 
( 8) 
I a m  
l e s s  
l i ke l y  to  s e e  a  h .p. i f I th i n k m y  i l l n e s s  22 
( 14, 13-15) 22 
( 7) 16 ( 48) 
c a n ’t be  tr e a te d  
I 
h a ve  h a d  ba d  e xpe r i e n c e s  o f u s i n g  h e a l th  23 
( 14, 13-15) 28 
( 5) 28 ( 36) 
s e r vi c e s  i n  th e  pa s t 
I a m  fr i g h te n e d  to  s e e  h ps  be c a u s e  I m i g h t g e t 24 
( 13, 12-14) 25 
( 6) 18 ( 48) 
ba d  n e w s  
It 
i s  
d i ffi c u l t fo r  m e  to  tr a ve l  to  m y  fa m i l y  d o c to r  25 
( 13, 12-14) 24 
( 6) 17 ( 48) 
( G P) s u r g e r y  fo r  a n  a ppo i n tm e n t 
I 
d o n ’t 
a l w a y s  l i ke  h .p's  vi s i ti n g  m e  a t h o m e  26 
( 12, 11-13) 30 
( 5) 31 ( 35) 
I h a ve  h a d  a n  i l l n e s s  I w a s  
e m ba r r a s s e d  
a bo u t 27 
( 11, 10-12) 33 
( 4) 32 ( 33) 
M y  
h .p's  
d o n ’t 
l i s te n  
to  m e  28 
( 11, 10-12) 23 
( 7) ‘3)” 
1 d o n ’t h a ve  a  fr i e n d  
o r  r e l a ti ve  w h o  
c a n  h e l p m e  29 
( 10, 9-11) 29 
( 5) 22 ( 46) 
w h e n  I’m  i l l  
M y  
h .p's  
d o n ’t 
ta ke  m e  
s e r i o u s l y  30 
( 9, 9-10) 27 
( 5) 
It i s  h a r d  fo r  m e  to  ta ke  ti m e  o ff w o r k 
to  
s e e  a  31 
( 9, 9-10) 26 
( 6) 
h .p. w h e n  
I a m  i l l  
I w i l l  n o t 
s e e k h e a l th  s e r vi c e  h e l p i f 
I th i n k I w i l l  32 
( 9, 8-10) 31 
( 4) 24 ( 44) 
h a ve  to  h a ve  
a n  o pe r a ti o n  
I 
d o n ’t 
h a ve  
g o o d  r e l a ti o n s h i ps  w i th  m y  h .p's  33 
( 9, 8-9) 35 
( 4) 25 ( 41) 
l  
h a ve  
to  pa y  fo r  m y  pr e s c r i pti o n s  bu t c a n n o t 34 
( 8, 7-8) 32 
( 4) 11 ( 53) 
a ffo r d  th e  
c o s t 
I 
d o n ’t 
th i n k m y  h .p's  a r e  s ki l l e d  e n o u g h  to  tr e a t 35 
( 8, 7-8) 34 
( 4) 13 ( 50) 
m e  w e l l  
I w o r r y  th a t m y  h .p's  m i g h t n o t ke e p m y  d e ta i l s  36 
( 6, 5-6) 36 
( 2) 26 ( 39) 
c o n fi d e n ti a l  
h .p. = 
h e a l th  pr o fe s s i o n a l  
To p 10 i te m s  by  e a c h  c r i te r i a  m a r ke d  i n  bo l d  a n d  s h a d e d  i n  
g r e y  
Su b g r o u p 
a n a l y s i s  
W i th i n  
th e  
s tu d y  
po pu l a ti o n  
s o m e  fa c to r s  w e r e  
g r e a te r  ba r r i e r s  fo r  
s pe c i fi c  s u b g r o u ps . 
E xa m pl e s  
o f a c to r s  th a t s h o w  th e  
g r e a te s t 
d i ffe r e n c e s  by  s e x, a g e , m a te r i a l  d e pr i va ti o n  a n d  l e ve l s  
o f i l l  h e a l th  
a r e  
g i ve n  be l o w  i n  fi g u r e s  5 
( i — i v) 
( w i th  th e i r  a d ju s te d  o d d s  r a ti o s  a n d  95%  c o n fi d e n c e  
i n te r va l s ). 
( S e e  a ppe n d i x 4 fo r  fu r th e r  d e ta i l s ) 
Fi g u r e s  5 
( i -i v) Fa c to r s  th a t s h o w  g r e a te s t 
d i ffe r e n c e s  by  4 s u b g r o u ps  
- 
( i ) G e n d e r
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- 
( i i ) A g e  
‘ 
W m  
Sy m pto m  g r o u ps  
In  a d d i ti o n  
to  th e  a bo ve  s u b 
g r o u p 
d i ffe r e n c e s , 
s o m e  ba r r i e r s  w e r e  l i m i te d  m a i n l y  to  pe o pl e  w i th  
s pe c i ﬁc  
h e a l th  pr o bl e m s . Fo r  
e xa m pl e , 
d e l a y s  
o r  
n o n -u s e  
o f s e r vi c e s  be c a u s e  
o f th e  
u n a va i l a bi l i ty  
o f 
h e l p w h e n  
i || w e r e  e xpe r i e n c e d  
e s pe c i a l l y  by  th o s e  w i th  r e s pi r a to r y  s y m pto m s , a n d  d i ffi c u l ti e s  
tr a ve l l i n g  
to  h o s pi ta l  w e r e  
e xpe r i e n c e d  
e s pe c i a l l y  by  th o s e  w i th  c a r d i o va s c u l a r  s y m pto m s . A l s o , 
th e  
g e n e r a l l y  
'w e a k' ba r r i e r  
r e l a ti n g  
to  
'e m ba r r a s s m e n t' pr e d o m i n a n tl y  
d e l a y s  
o r  s to ps  
s e r vi c e  u s e  
a m o n g  
th o s e  w i th  bo w e l  o r  
s to m a c h  pr o bl e m s . 
Fa c to r  
a n a l y s i s  
Th e  fa c to r  
a n a l y s i s  
d e m o n s tr a te d  
th a t, a l th o u g h  
th e r e  w e r e  s i g n i fi c a n t 
c o r r e l a ti o n s  be tw e e n  
ba r r i e r s , 
a s  
e xpe c te d , i t w a s  n o t po s s i bl e  
to  
r e pr e s e n t 
th e  36 i d e n ti fi e d  ba r r i e r s  by  a  s m a l l e r  
n u m be r  
o f 
c o m po s i te  fa c to r s . Th e  
a n a l y s e s  w e r e  
th e r e fo r e  
c o n d u c te d  fo r  e a c h  
o f 
th e  36 i n d i vi d u a l  
ba r r i e r s . » 
D i s c u s s i o n  
Th e  
s u r ve y  r e s u l ts  s h o w  th e  w i d e  r a n g e  o f 
d i ffe r e n t 
i n fl u e n c e s  o n  
h e a l th  s e r vi c e  
u s e  s u g g e s te d  by  
th e  fo c u s  
g r o u ps  a r e  r e c o g n i s e d  
a c r o s s  
a  
l a r g e , 
r a n d o m l y  s e l e c te d  s a m pl e . Th e s e  va r y  i n  te r m s  o f 
h o w  
o fte n  
th e  fa c to r s  a r e  
r e c o g n i s e d  
a s  ba r r i e r s , 
h o w  
o fte n  
th e y  
a r e  
e xpe r i e n c e d , 
a n d  w h e th e r  
th e y  
a r e  ba r r i e r s  s pe c i fi c  to  
i d e n ti fi a bl e  
s u bg r o u ps . 
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h o w  
o fte n  th e  fa c to r s  a r e  r e c o g n i s e d  
a s  ba r r i e r s , h o w  o fte n  
th e y  
a r e  
e xpe r i e n c e d , 
a n d  w h e th e r  
th e y  
a r e  ba r r i e r s  s pe c i fi c  to  i d e n ti fi a bl e  
s u bg r o u ps . 
D i ffe r e n t Ty pe s  o f B a r r i e r  
C o m m o n  B a r r i e r s : 
c o m m o n l y  
r e c o g n i s e d  
i s s u e s  
th a t a l s o  
h a ve  
a  h i g h  
d e te r r e n t 
i m pa c t 
o n  
s e r vi c e  u s e  
Th e  m o s t c o m m o n  ba r r i e r s  
to  
a c c e s s i n g  
s e r vi c e s  w e r e  
“I 
o n l y  
s e e i n g  a  h e a l th  pr o fe s s i o n a l  
i f I th i n k m y  i l l n e s s  i s  s e r i o u s ”; 
“I w o r r y  th a t th e  h e a l th  pr o fe s s i o n a l  w i l l  
th i n k I a m  w a s ti n g  
th e i r  
ti m e  
i f th e r e  
tu r n s  o u t 
to  be  
n o th i n g  
w r o n g ”; 
“I 
a m  w o r r i e d  
a bo u t d r u g  
s i d e  
e ffe c ts ” 
a n d  
“M y  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  
a l w a y s  s e e m  ve r y  bu s y  a n d  o ve n zvo r ke d ”. 
Th e  
h i g h  
l e ve l  o f a g r e e m e n t w i th  
th e s e  
s ta te m e n ts  
a n d  th e i r  
d e te r r e n t 
i n fl u e n c e  
o n  
s e r vi c e  
u s e  
s u g g e s ts  
a  c o m m o n  vi e w  
o f th e  
h e a l th  
s e r vi c e  
a s  o ve r -s tr e tc h e d  
a n d  O n l y  a bl e  to  c o pe  w i th  
th e  
m o s t 
u r g e n t 
o r  s e r i o u s  th r e a ts  
to  
h e a l th . 
H y po th e ti c a l  B a r r i e r s : 
c o m m o n l y  
r e c o g n i s e d  
i s s u e s  
th a t h a ve  
a  w e a k 
d e te r r e n t 
i m pa c t o n  
s e r vi c e  
u s e  
So m e  
i s s u e s  w e r e  
c o m m o n l y  
r e c o g n i s e d , bu t 
d i d  n o t 
h a ve  
s u c h  a  m a jo r  i m pa c t o n  
s e r vi c e  
u s e : 
“I 
d o n ’t kn o w  
a bo u t a l l  th e  
h e a l th  
s e r vi c e s  
th a t 
a r e  
a va i l a bl e ” 
a n d  
“I 
d o n ’t kn o w  w h a t I’m  
e n ti tl e d  
to  r e c e i ve  fr o m  
th e  
N H S” w e r e  s ta te m e n ts  
c o m m o n l y  a g r e e d  w i th , 
bu t 
d o  
n o t s e e m  to  
r e pr e s e n t m a jo r  pr a c ti c a l  ba r r i e r s . 
D e s pi te  
l a c k 
o f kn o w l e d g e  
a bo u t 
s e r vi c e s  
a n d  
e n ti tl e m e n ts , i t m a y  be  th a t i n d i vi d u a l s  fe e l  
th e y  
c a n  
a c c e s s  m o s t s e r vi c e s  a n d  
i n fo r m a ti o n  
th r o u g h  
th e i r  
g e n e r a l  pr a c ti ti o n e r . 
Pr e fe r r i n g  
to  
s e e  a  
h e a l th ' pr o fe s s i o n a l  
o f 
th e  
s a m e  
s e x w a s  
a n o th e r  
c o a o n  pr e fe r e n c e , bu t w a s  
n o t 
s e e n  
a s  
a  
m a jo r  ba r r i e r  
to  
u s i n g  
s e r vi c e s . 
M i n o r i ty  B a r r i e r s : m i n o r i ty  i s s u e s  
th a t 
h a ve  
a  h i g h  
d e te r r e n t 
i m pa c t o n  
s e r vi c e  
u s e  w h e n  
th e y  
a r e  
r e c o g n i s e d  
O th e r  
i s s u e s  w e r e  ba r r i e r s  
to  
u s i n g  
s e r vi c e s  fo r  
s m a l l e r  pr o po r ti o n s  
o f 
r e s po n d e n ts , bu t 
th e y  
a r e  
s ti l l  
i m po r ta n t 
i n  
te r m s  
o f 
e qu a l i ty  
o f 
a c c e s s  be c a u s e , fo r  th o s e  w h o  r e c o g n i s e d  th e s e  i s s u e s  a s  
po te n ti a l  ba r r i e r s , th e r e  i s  
a  m a jo r  
i m pa c t 
o n  
s e r vi c e  
u s e . Fo r  
e xa m pl e , fo r  th o s e  w h o  a g r e e  th a t 
h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  d o  
n o t 
l i s te n  to  
th e m  
o r  d o  
n o t ta ke  
th e m  
s e r i o u s l y , th e  m a jo r i ty  i n d i c a te d  th i s  
i s s u e  
h a d  a n  i m pa c t 
o n  th e i r  
u s e  o f 
h e a l th  
s e r vi c e s . Th i s  
g r o u p 
i n c l u d e s  m o r e  i n d i vi d u a l s  w i th  
m u l ti pl e  
h e a l th  pr o bl e m s . 
Th e  
s tr o n g e s t ba r r i e r s  
a ppe a r  
to  be  
i s s u e s  
r e l a te d  
to  
i n d i vi d u a l  
c o n ﬁd e n c e  i n  a c c e s s i n g  h e a l th  
s e r vi c e s  
( a l s o  
i n c l u d i n g  
“I fe e l  
g u i l ty  
a bo u t 
u s i n g  N H S r e s o u r c e s ”, “I w o r r y  th a t th e  h e a l th  
pr o fe s s i o n a l  w i l l  th i n k I'm  w a s ti n g  
th e i r  
ti m e  
i f th e r e  
tu r n s  o u t 
to  be  n o th i n g  w r o n g ” a n d  “I d o n ’t h a ve  
c o n fi d e n c e  
i n  
"ﬁﬁy  
H e a l th  pr o fe s s i o n a l s ”). 
In  
th e  
a g e  
g r o u p 
s u r ve y e d  
( o ve r  50 
y e a r s  
o l d ), i s s u e s  r e l a te d  to  ta ki n g  ti m e  o ff w o r k o r  pa y m e n t fo r  
pr e s c r i pti o n s  
a r e  
o n l y  
r e l e va n t to  
a  m i n o r i ty  o f r e s po n d e n ts . 
H o w e ve r , w h e r e  th e y  d i d  
a ppl y , th e y  
h a d  a  m a jo r  
i n fl u e n c e  
o n  
s e r vi c e  u s e .
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W e a k B a r r i e r s : m i n o r i ty  i s s u e s  th a t a l s o  h a ve  a  w e a k d e te r r e n t i m pa c t o n  s e r vi c e  u s e  
Th e  s ta te m e n ts  fe w e s t pe o pl e  a g r e e d  w i th  w e r e : “I w o r r y  th a t m y  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  m i g h t n o t 
ke e p m y  d e ta i l s  c o n fi d e n ti a l ” a n d  “I d o n ’t th i n k m y  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  a r e  s ki l l e d  e n o u g h  to  tr e a t 
m e  w e l l ”. A l th o u g h  c o n fi d e n ti a l i ty  w a s  a  ba r r i e r  fo r  a  r e l a ti ve l y  s m a l l  pr o po r ti o n  o f r e s po n d e n ts , 2%  
o f th e  po pu l a ti o n  s ti l l  r e pr e s e n ts  a  l a r g e  n u m be r  o f h e a l th  s e r vi c e  u s e r s . Th o s e  w i th  c o n c e r n s  
a bo u t c o n fi d e n ti a l i ty  w e r e  m o r e  l i ke l y  to  be  y o u n g e r  r e s po n d e n ts , a n d  th o s e  o n  m e a n s -te s te d  
be n e fi ts . 
D i ffe r e n c e s  by  g r o u p 
A s s o c i a ti o n  
o f ba r r i e r s  w i th  s e x( 4°’ 
A  
n u m be r  o f ba r r i e r s  a r e  s i g n i fi c a n tl y  a s s o c i a te d  w i th  s e x. M o r e  m a l e s  th a n  fe m a l e s  i n d i c a te d  th a t 
th e y  
"o n l y  
s e e  
a  
h e a l th  
pr o fe s s i o n a l  i f I th i n k m y  i l l n e s s  i s  s e r i o u s ", w h e r e a s  i s s u e s  a r o u n d  
a s s e r ti ve n e s s  ( ﬁn d i n g  d o c to r s  pa tr o n i s i n g  o r  fi n d i n g  i t h a r d  to  s ta n d  _u p_ to  d o c to r s ) a n d  w o r r y  a bo u t 
'ti m e  w a s ti n g ' w e r e  m o r e  o fte n  ba r r i e r s  fo r  fe m a l e s . P r e fe r r i n g  to  s e e  th e  Sa m e  h e a l th  pr o fe s s i o n a l  
e ve r y  ti m e  a n d  pr e fe r r i n g  to  s e e  a  h e a l th  pr o fe s s i o n a l  o f th e i r  o w n  s e x w e r e  a l s o  g r e a te r  ba r r i e r s  
fo r  w o m e n =th a n  m e n . ‘ 
A s s o c i a ti o n  
o f ba r r i e r s  w i th  a g e  
Pe r c e i ve d  ba r r i e r s  h a d  a  bi g g e r  i m pa c t fo r  th o s e  be tw e e n  50 a n d  65 y e a r s  c o m pa r e d  to  th o s e  o ve r  
65. G e n e r a l l y  th e  pr o po r ti o n  a g r e e i n g  th a t a n  i s s u e  d i s c o u r a g e d  s e r vi c e  u s e  d e c r e a s e d  w i th  
i n c r e a s i n g  
a g e . Th i s  w a s  d e s pi te  th e  fi n d i n g  th a t o l d e r  pe o pl e  h a d  m o r e  i l l  h e a l th  a n d  u s e  h e a l th  
s e r vi c e s  m o r e : a d ju s ti n g  fo r  i l l -h e a l th  m a ke s  th e  a s s o c i a ti o n  w i th  y o u n g e r  a g e  e ve n  m o r e  s tr i ki n g . 
Th i s  ﬁn d i n g  c h a l l e n g e s  c o m m o n  a s s u m pti o n s  th a t o l d e r  pe o pl e  fi n d  m o r e  ba r r i e r s  to  a c c e s s i n g  
h e a l th  
s e r vi c e s ﬁs s ﬁg  
It m a y  be  th a t th e i r  e xpe c ta ti o n s  fr o m  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  a n d  h e a l th  s e r vi c e s  
a r e  l o w e r  a n d  s o  th e y  pe r c e i ve  fe w e r  ba r r i e r s  to  s e r vi c e s  u s e . It m a y  a l s o  be  r e l a te d  to  o l d e r  
pe o pl e  h a vi n g  fe w e r  c o m pe ti n g  pr i o r i ti e s  ( s u c h  a s  w o r k a n d  fa m i l y  r e s po g s i bi l i ti e s ), w h i c h  
s o m e ti m e s  m a ke  i t d i fﬁc u l t fo r  y o u n g e r  pe o pl e  to  pr i o r i ti s e  th e i r  o w n  h e a l th  c a r e . 
A s s o c i a ti o n  
o f ba r r i e r s  w i th  m a te r i a l  d e pr i va ti o n  
M a te r i a l  
c i r c u m s ta n c e s  h a ve  a n  i m pa c t o n  u s e  o f s e r vi c e s  a n d  th o s e  l e s s  w e l l — o ff m a ke  l e s s  u s e  o f 
pr e ve n ti ve  h e a l th  c a r e  ( fo r  e xa m pl e  a tte n d i n g  s c r e e n i n g  pr o g r a m m e s ).( 2'5'41) 
A s  
e xpe c te d , th e  ba r r i e r s  m o s t s tr o n g l y  a s s o c i a te d  w i th  m e a n s -te s te d  be n e fi ts  i n c l u d e d  pr a c ti c a l  
ba r r i e r s  r e l a ti n g  to  d i ffi c u l ti e s  tr a ve l l i n g  e i th e r  to  th e  GP o r  to  h o s pi ta l . Se ve r a l  o f th e  c o m m o n e r  
ba r r i e r s  a s s o c i a te d  w i th  r e c e i pt o f m e a n s ~ te s te d  be n e fi ts  r e l a te d  to : o n l y  a tte n d i n g  i f th e y  th o u g h t 
a n  i l l n e s s  s e r i o u s , pr e fe r r i n g  to  s e e  th e  s a m e  h e a l th  pr o fe s s i o n a l  e ve r y  ti m e  a n d  pr e fe r r i n g  to  s e e a  
h e a l th  
pr o fe s s i o n a l  o f th e i r  o w n  s e x. B e n e fi t r e c i pi e n ts  w e r e  a l s o  m o r e  l i ke l y  to  fe e ‘l  to o  m a n y  
d r u g s  w e r e  pr e s c r i be d , th a t h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  w e r e  ve r y  bu s y  o r  o ve r w o r ke d  a n d  th a t d o c to r s  
w e r e  h a r d  to  s ta n d  u p to . Th e s e  i s s u e s  m a y  r e fl e c t bo th  h e a l th  c a r e  be i n g  a  l o w e r  pr i o r i ty  fo r  th e  
w o r s e  o ff a n d  g e n e r a l l y  po o r e r  r e l a ti o n s h i ps  w i th  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s . 
A s s o c i a ti o n  
o f ba r r i e r s  w i th  i l l -h e a l th  
It m i g h t be  e xpe c te d  th a t th o s e  w i th  m u l ti pl e  d i a g n o s e d  h e a l th  pr o bl e m s  w o u l d  fi n d  i t e a s i e r  to  
a c c e s s  
s e r vi c e s , th r o u g h  h a vi n g  m o r e  e xpe r i e n c e  o f s e r vi c e s  a n d  a  s e n s e  o f l e g i ti m a c y  i n  u s i n g  
h e a l th  s e r vi c e s  s te m m i n g  fr o m  th e i r  m e d i c a l  d i a g n o s e s f‘m  H o w e ve r , a fte r  a d ju s tm e n t fo r  o th e r  
i n d i vi d u a l  fa c to r s , a l l  th e 'm o s t c o m m o n l y  r e c o g n i s e d  i s s u e s  a n d  ba r r i e r s  e xpe r i e n c e d  w e r e  
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s i g n i fi c a n tl y  r e l a te d  to  th e  pr e s e n c e  o f m o r e  th a n  o n e  m e d i c a l  d i a g n o s i s . Th i s  r a i s e s  c o n c e r n  th a t 
th o s e  a t 
m o s t l e g i ti m a te  n e e d  o f h e a l th  s e r vi c e s  m a y  pe r c e i ve  th e  m o s t ba r r i e r s  to  a c c e s s i n g  
s e r vi c e s . Th e s e  r e s po n d e n ts  a r e  c e r ta i n l y  i d e n ti fy i n g  m o r e  c o n c e r n s  a n d  ba r r i e r s , w h i c h  s u g g e s ts  
th e y  
h a ve  be e n  i n fl u e n c e d  by  m o r e  a d ve r s e  th a n  po s i ti ve  e xpe r i e n c e s  o f h e a l th  s e r vi c e s  i n  th e  
pa s t. A s  pe o pl e  w i th  d i ffe r e n t ty pe s  o f i l l  h e a l th  s o m e ti m e s  h i g h l i g h t d i ffe r e n t fa c to r s  a n d  i s s u e s  
a s  
m a jo r  ba r r i e r s  i n d i c a te s  h o w  i m po r ta n t i t i s  to  c o n s i d e r  s pe c i fi c  a s  w e l l  a s  g e n e r a l  i s s u e s  w h e n  
o r g a n i s i n g  
a n d  
pr o vi d i n g  s e r vi c e s . 
C o n c l u s i o n s  
Th e  
s u r ve y  a n a l y s i s  h a s  d e m o n s tr a te d  th a t m a n y  o f th e  i s s u e s  i d e n ti fi e d  pr e vi o u s l y  fr o m  th e  fo c u s  
g r o u p 
s tu d y  
a r e  m a jo r  ba r r i e r s  to  s e r vi c e  u s e . 
M a n y  
o f th e s e  a r e  e ve n  m o r e  c o m m o n  a s  ba r r i e r s  i n  
th e  po pu l a ti o n  
g r o u ps  th a t w e  w o u l d  e xpe c t to  u s e  h e a l th  s e r vi c e s  m o r e : w o m e n , th o s e  
e xpe r i e n c i n g  m a te r i a l  d e pr i va ti o n  
a n d  th o s e  
w i th  m u l ti pl e  m e d i c a l  pr o bl e m s . O th e r  i s s u e s  a r e  
w i d e l y  r e c o g n i s e d  bu t fo u n d  to  d e te r  s e r vi c e  u s e  l e s s  o fte n  o r  s tr o n g l y . A  fe w  i s s u e s  a r e  l e s s  
fr e qu e n tl y  i d e n ti fi e d  a s  i n ﬂu e n c e s  o n  s e r vi c e  u s e  bu t h a ve  s u bs ta n ti a l  d e te r r e n t i m pa c t fo r  th a t 
m i n o r i ty . 
Th e  
n e xt s ta g e  
U s i n g  th e  r e s u l ts  
o f th e  
s u r ve y , th e  n e xt s ta g e  i n  th e  r e s e a r c h  w a s  to  e xpl o r e , i n  d e ta i l , i n d i vi d u a l  
e xpe r i e n c e s  o f th e  va r i o u s  
ty pe s  o f ba r r i e r s  to  h e a l th  s e r vi c e  u s e . 
A c c o r d i n g l y  
a n  i n te r vi e w  s c h e d u l e  w a s  d e ve l o pe d  u s i n g  th e  fo c u s  g r o u p a n d  th e  s u r ve y  fi n d i n g s  — —  
th e  n e xt s e c ti o n  o f th i s  r e po r t w i l l  d e s c r i be  th e  i n te r vi e w s  a n d  th e i r  r e s u l ts .
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Sta g e  Th r e e  - D e pth  In te r vi e w  Stu d y  
In tr o d u c ti o n  
Th e  m a i n  a i m  o f th i s  th i r d  s ta g e  o f th e  
s tu d y  
w a s  to  bu i l d  
o n  th e  fi n d i n g s  
o f th e  fo c u s  
g r o u p 
a n d  
qu e s ti o n n a i r e  
s ta g e s  to  e xpl o r e  ‘l i ve d  
e xpe r i e n c e s  
a n d  
vi e w s ’ 
a bo u t 
th e  va r i o u s  
s o r ts  o f ba r r i e r s  
to  
s e r vi c e  u s e  i d e n ti fi e d  e a r l i e r . Th r o u g h  
s e m i -s tr u c tu r e d , 
i n -d e pth  
i n te r vi e w s , w e  
e xa m i n e d  
i n  
d e ta i l  
a c tu a l  e xpe r i e n c e s  o f th e  w i d e  
r a n g e  
o f fa c to r s  
i d e n ti fi e d  
a s  
i n fl u e n c i n g  
s e r vi c e  u s e  a n d  
i n ve s ti g a te d  u n d e r l y i n g  r e a s o n s  fo r  
d i ffe r e n c e s . 
In  
o th e r  w o r d s , by  i n te r vi e w i n g  i n d i vi d u a l  
m e m be r s  o f th e  pu bl i c  w e  c o u l d  
a d d  to  o u r  
u n d e r s ta n d i n g  
o f th e  m e c h a n i s m s  
a n d  pr o c e s s e s  
i n vo l ve d  i n  pa tte r n s  
o f s e r vi c e  u s e .( 21;23;43) 
In  
a d d i ti o n , 
th i s  i n te r vi e w  
a ppr o a c h  
a l l o w e d  
u s  to  
g a i n
a  
be tte r  
i d e a  o f w h a t c h a n g e s  
c o u l d  be  m a d e  
i n  
h e a l th c a r e  
o r g a n i s a ti o n  
a n d  
d e l i ve r y  to  h e l p 
r e m o ve  
i n e qu a l i ti e s  
i n  u s e  a n d  
i m pr o ve  
a c c e s s . 
M e th o d s  
R e c r u i tm e n t 
Pu r po s i ve  
s a m pl i n g  w a s  u s e d  to  
r e c r u i t 33 pe o pl e fza ) 
W e  a i m e d  fo r  
a ppr o xi m a te l y  
e qu a l  
n u m be r s  
o f m a l e s  
a n d  fe m a l e s  w i th i n  
th e  
a g e  
r a n g e  
50-94 
y e a r s . G i ve n  th e  h i g h e r  
l e ve l s  o f m o r bi d i ty  a n d  
m o r ta l i ty  o f pe o pl e  fr o m  
a r e a s  o f 
s o c i o -e c o n o m i c  
d e pr i va ti o n  w e  
a l s o  
a i m e d  fo r  
a  g r e a te r  
n u m be r  
o f pa r ti c i pa n ts  
l i vi n g  i n  
th o s e  a r e a s  
o f 
th e  
c i ty .( 3‘5) 
Th e  
e l e c to r a l  r o l l  w a s  u s e d  
a s  th e  pr e l i m i n a r y  s a m pl i n g  fr a m e  - 1032 
r a n d o m l y  s e l e c te d  n a m e s  
a n d  
a d d r e s s e s  fr o m  a l l  Sh e fﬁe l d  po s tc o d e  
a r e a s  w e r e  
o bta i n e d  fr o m  Sh e ffi e l d  
C i ty  
C o u n c i l . 
E ve r y  1O th  n a m e  w a s  s e l e c te d  fr o m  
th e  
e l e c to r a l  
r o l l  fo r  
th e  fi r s t m a i l i n g  
a n d , a fte r  s i x fu r th e r  
m a i l i n g s , 33 i n d i vi d u a l s  h a d  be e n  
r e c r u i te d  fr o m  42 
r e s po n s e s , a c h i e ve d  fr o m  128 i n vi ta ti o n  
l e tte r s  
( = 32.8%  
r e s po n s e  
r a te ; 25.7%  r e c r u i tm e n t 
r a te ). Le tte r s  
d e s c r i bi n g  
th e  pr o je c t a n d  i n vi ti n g  pe o pl e  
to  pa r ti c i pa te  
i n  a n  i n te r vi e w  w e r e  po s te d  w i th  
r e s po n s e  
c a r d s  a n d  s ta m pe d  
a d d r e s s e d  
r e tu r n  
e n ve l o pe . To w a r d s  th e  
e n d  o f th e  
r e c r u i tm e n t pr o c e s s , pe o pl e  i n vi te d  w e r e  
s e l e c te d  fr o m  th e  l i s t 
to  
a c h i e ve  
a n  e ve n  s e x-ba l a n c e  
a n d  
s u fﬁc i e n t 
n u m be r s  fr o m  a r e a s  
o f 
d e pr i va ti o n . S ta m pe d  
a d d r e s s e d  
r e s po n s e  
c a r d s  i n d i c a ti n g  w i l l i n g n e s s  
to  pa r ti c i pa te , a g e * 
a n d  pr e fe r r e d  
l o c a ti o n  o f 
i n te r vi e w  w e r e  i n c l u d e d  w i th  th e  
r e c r u i tm e n t 
l e tte r s  
( * w e  
a s ke d  fo r  vo l u n te e r s  
o ve r  th e  a g e  o f 50). 
R e s po n d e n ts  w e r e  c o n ta c te d  by  te l e ph o n e  a n d  fo l l o w i n g  e xc h a n g e  o f fu r th e r  d e ta i l s  
a n d  ve r ba l  
c o n s e n t, a ppo i n tm e n ts  w e r e  
o r g a n i s e d  
i n  th e  
vo l u n te e r s ’ pr e fe r r e d  
l o c a ti o n . 
In te r vi e w  Pr o c e s s  
Fr o m  
th e  
s u r ve y  a n a l y s i s  a n  i n te r vi e w  
s c h e d u l e  w a s  
d e ve l o pe d : 
s i x 
qu e s ti o n  
a r e a s  
c o m pr i s i n g  23 
s u r ve y  i te m s  w e r e  
i n c l u d e d  to  c o ve r  
th e  
c o m m o n  
i s s u e s , m a jo r  ba r r i e r s  
a n d  
m a i n  i n e qu a l i ti e s . 
La m i n a te d  
s h e e ts  
i n d i c a ti n g  
th e  
d i s c u s s i o n  po i n ts  w e r e  pr o d u c e d  to  be  s h o w n  to  pa r ti c i pa n ts  a n d  
g u i d e  
th e  
i n te r vi e w s . Th e  
c o n te n t 
o f 
th e s e  
s h e e ts  
i s  
s h o w n  be l o w, fo l l o w e d  by  a  ke y . 
Fi g u r e s  6 
( i -vi i ) In te r vi e w  qu e s ti o n  
a r e a s  
a n d  ke y  to  fo n ts
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Th e  
i n te r vi e w s  w e r e  r e c o r d e d  
o n  
a u d i o -ta pe  
a n d  
tr a n s c r i be d  ve r ba ti m  fo r  
s u bs e qu e n t 
a n a l y s i s . 
M e th o d s  
o f 
A n a l y s i s  
A s  w i th  
th e  fo c u s  
g r o u p 
d a ta , 
tr a n s c r i be d  
i n te r vi e w  fi l e s  w e r e  pr e pa r e d  
a n d  
d a ta  
i n pu tte d  
to  
th e - 
A tl a s .ti  
s o ftw a r e  pr o g r a m m e ?“ 
Tr a n s c r i pt 
d a ta  fo r  e a c h  i n te r vi e w  w e r e  
c o d e d  
i n  va r i o u s  
s ta g e s  
- fi r s tl y , i n  r e l a ti o n  
to  th e  23 s e t 
qu e s ti o n s  
( a s  
'a  pr i o r i ' 
c o d e s ). Se c o n d l y , i n  
r e l a ti o n  
to  po i n ts  w h i c h  
a r o s e  w i th i n  
th e  i n te r vi e w  
d i s c u s s i o n s  
( a s  
'e m e r g e n t' 
c o d e s  
'g r o u n d e d ' 
i n  
th e  
d a ta ). A l l  th e  s e t 
qu e s ti o n  
d a ta  w e r e  th e n  a l s o  
c o d e d  
i n  
r e l a ti o n  
to  w h e th e r  
th e  
i s s u e  
u n d e r  
d i s c u s s i o n  
d e l a y e d  
o r  
s to ppe d  
th e i r  
s e r vi c e  u s e .‘23) 
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In  
a d d i ti o n , tr a n s c r i pts  w e r e  c o d e d  w i th  th e  i n te r vi e w e e ‘s  bi o g r a ph i c a l  
d e ta i l s , a n d  
c a te g o r i s e d  i n  
r e l a ti o n  to  th e i r  
l e ve l s  o f h e a l th  s e r vi c e s  
u s e  
a n d  e xte n t o f c r i ti c i s m , h e a l th  s ta tu s  
a n d  
h o m e  
s i tu a ti o n . R e fe r r i n g  to  th e  i n te r vi e w e e s ' e va l u a ti o n s  o f th e  h e a l th  s e r vi c e  a s  'c r i ti c i s m s ' 
r e ﬂe c ts  
r e c o g n i ti o n  
o f th e  o n g o i n g  d e ba te s  
a bo u t pr o bl e m s  w i th  th e  n o ti o n  a n d  m e a s u r e m e n t 
o f ‘pa ti e n t 
s a ti s fa c ti o n '.( 44‘45‘46‘47;48) 
In te r vi e w s  w e r e  
a n a l y s e d  
i n  tw o  w a y s : fi r s tl y , by  e xa m i n i n g  th e  fu l l  d a ta s e t to  i d e n ti fy  th e  d e ta i l s  o f 
th e  i n d i vi d u a l  fa c to r s  a n d  
i s s u e s  i n fl u e n c i n g  
s e r vi c e  
u s e ; a n d  s e c o n d l y  by  i n ve s ti g a ti n g  a  s m a l l  
.. 
s e l e c ti o n  o f c a s e s  to  
i d e n ti fy  th e  r e l a ti o n s h i ps  be tw e e n  pe r s o n a l , s o c i a l , e c o n o m i c  a n d  
h e a l th  
s e r vi c e  fa c to r s ?” 
Fi n d i n g s  
C h a r a c te r i s ti c s  o f th e  33 i n te r vi e w  pa r ti c i pa n ts  
( Ta bl e  4) 
Th e  
ta bl e  be l o w  s h o w s  th e  c o m po s i ti o n  o f 
th e  s a m pl e  a c h i e ve d  fr o m  th e  va r i o u s  bi o g r a ph i c a l , 
s o c i a l  a n d  h e a l th /h e a l th  
s e r vi c e  r e l a te d  
c a te g o r i e s . 
Ta bl e  4 Th e  i n te r vi e w  s a m pl e  
A g e  6 - 50 to  59y r s , 9 - 60 to  69y r s , 14 —  70 to  79y r s , 4 - 80+y r s  
S e x 15 Fe m a l e s , 18 M a l e s  
Le ve l  
o f N H S U s e  11 
H i g h , 14 M e d i u m , 8 Lo w  
E xte n t o f C r i ti c i s m  12 Li m i te d  19 
M o d e r a te , 2 Su bs ta n ti a l  
O ve r a l l  H e a l th  2 G o o d , 19 M o d e r a te , 12 Po o r  
D e s c r i pti o n  
o f A r e a  2 
V e r y  
h i g h  
a ffl u e n c e , 4 H i g h  a ffl u e n c e , 9 A ffl u e n c e , 
( fr o m  To w n s e n d  30m ?) 4 D e pr i va ti o n , 3 H i g h  
d e pr i va ti o n , 11 
V e r y  
h i g h  d e pr i va ti o n  
Li vi n g  
A r r a n g e m e n t 21 Li ve s  w i th  fa m i l y , 12 Li ve s  a l o n e  
*To w n s e n d  
s c o r e s  fo r  A r e a  
d e s c r i pti o n s  
< -4 = ve r y  h i g h  a fﬂu e n c e ; -4 to  -2 = h i g h  a fﬂu e n c e ; -2 to  0 = a fﬂu e n c e  
O  to  +2 = 
d e pr i va ti o n ; +2 to  +4 = h i g h  
d e pr i va ti o n ; > +4 = ve r y  h i g h  d e pr i va ti o n  
Th e  
ta bl e  d e m o n s tr a te s  th a t th é a c h i e ve d  
s a m pl e  
s a ti s fa c to r i l y  m a tc h e d  th e  s a m pl e  m i x i n te n d e d . 
M a i n  fi n d i n g s  
- Ove r a l l , th e  h e a l th  s e r vi c e  u s e  o f d i ffe r e n t i n d i vi d u a l s  r e l a te s  to  a  c o m bi n a ti o n  o f h e a l th  s e r vi c e  
fa c to r s , pe r s o n a l  c h a r a c te r i s ti c s  a n d  s o c i o -e c o n o m i c  
c i r c u m s ta n c e s . 
- 
A s  w i th  th e  
s u r ve y , th e  i n te r vi e w  a n a l y s i s  s h o w s  th a t s o m e  i s s u e s  a r e  fr e qu e n tl y  i n vo l ve d  i n  
d e c i s i o n s  to  u s e  h e a l th  
s e r vi c e s . 
A g a i n , h o w e ve r , 
o n l y  
s o m e  o f th e s e  i s s u e s  
d e l a y  
o r  s to p 
a c tu a l  
s e r vi c e  u s e  
( s e e  
a ppe n d i x 5). 
- 
A l th o u g h  
s o m e  a s s o c i a ti o n s  be tw e e n  ba r r i e r s  
e xpe r i e n c e d , 'ty pe s ' o f pe o pl e  a n d  s o c i o —  
e c o n o m i c  c i r c u m s ta n c e s  a r e  e vi d e n t 
( e .g . 
a g e , s e x, l i vi n g  a r r a n g e m e n ts  e tc ) th e  s m a l l  s a m pl e  
s i ze  
a s s o c i a te d  w i th  th e  qu a l i ta ti ve  m e th o d  pr e c l u d e s  c l a i m s  o f d i r e c t o r  c a u s a l  r e l a ti o n s h i ps  
be tw e e n  
th e m . 
H o w e ve r , c o m m o n  th e m e s  
a n d  i s s u e s  w i th i n  th e  i n d i vi d u a l  d i s c u s s i o n s  
s u g g e s t l i n ks  
c a n  be  i d e n ti fi e d . 
- 
In d i vi d u a l s ’ 
s o c i a l  
a n d  e c o n o m i c  
c i r c u m s ta n c e s  te n d  to  be  m o r e  i n fl u e n ti a l  o n  pa tte r n s  o f 
s e r vi c e  u s e  th a n  
( To w n s e n d ) a r e a  s c o r e s . 
- 
M a n y  
o f th e  fa c to r s  
i n fl u e n c i n g  s e r vi c e  
u s e  r e c u r  w i th i n  th e  va r i o u s  
ty pe s  o f ba r r i e r s  bu t va r y  i n  
d i ffe r e n t 
c o n te xts , s h o w i n g  
th e  c o m pl e x i s s u e s  a n d  pr o c e s s e s  i n vo l ve d  i n  d e c i s i o n s  to  u s e
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s e r vi c e s . Th i é 
e xpl a i n s  w h y  i t i s  n o t po s s i bl e  
to  pr o d u c e  
a  s i m pl e  o r  br i e f 
c h e c k-l i s t 
o f fa c to r s  
pr o d u c i n g  ba r r i e r s  
a ppl i c a bl e  
to  
a l l  
c o n te xts  
( a s  
i n d i c a te d  
e a r l i e r  i n  
th e  fa c to r  
a n a l y s i s  
o f 
th e  
s u r ve y  fi n d i n g s ). 
( S e e  a ppe n d i x 6 fo r  
c o m po n e n ts  w i th i n  10 m a i n  ba r r i e r s ). 
Im po r ta n t 
i s s u e s  i n vo l ve d  
i n  ba r r i e r s  
B y  
s e a r c h i n g  fo r  pa tte r n s  
a n d  
r e l a ti o n s h i ps  be tw e e n  th e  va r i o u s  
ty pe s  o f c o d e s , 
s e ve r a l  w e r e
_ 
fo u n d  
to  fr e qu e n tl y  c o — o c c u r  
o r  
o ve r l a p w i th  
e a c h  o th e r . Th i s  s h o w s  
th e  
c o m pl e xi ty  
o f 
i s s u e s  
a n d  
'- 
r a n g e  
o f fa c to r s  th a t 
c o m bi n e  
to  pr o d u c e  ba r r i e r s  to  s e r vi c e  u s e . 
Th e  
r e po r t w i l l  n o w  
d e s c r i be  
th e  
d e ta i l  
o f 
s o m e  
o f th e  m o s t i m po r ta n t 
i s s u e s  w i th i n  
th e  m a i n  
ba r r i e r s  
i d e n ti fi e d  a n d  i l l u s tr a te  
th e m  w i th  
s e l e c te d  
qu o ta ti o n s  fr o m  th e  i n te r vi e w  
tr a n s c r i pts . 
Th e  
s e r i o u s n e s s  o f 
a n  
i l l n e s s  
Th e  m o s t c o m m o n  ba r r i e r  
to  
s e r vi c e  
u s e  l i n ks  
to  
a  be l i e f th a t a  
l a r g e . pr o po r ti o n  o f 
th e  
i n te r vi e w e e s  
h o l d  pe r s o n a l l y , a n d  i s  d i s c u s s e d  
e xte n s i ve l y  i n  
th e  
i n te r vi e w s . A  m a jo r i ty  o f th e  
i n te r vi e w e e s  
s a i d  
th e y  
d o  n o t 
u s e  s e r vi c e s  
o r  
d e l a y  
u s i n g  
th e m , o r  
s to p u s i n g  
s e r vi c e s  pr e m a tu r e l y  be c a u s e  
th e y  
fe e l  
th e y  s h o u l d  
o n l y  
s e e  a  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l  
i f 
th e y  
th i n k th e i r  i l l n e s s  
i s  
s e r i 0u s . Th i s  be l i e f i s  fo u n d  
to  
i n vo l ve  
a  va r y i n g  c o m bi n a ti o n  o f 
c o n c e r n s  
a bo u t: 
- 
B e i n g  
a  n u i s a n c e , w h i c h  fo r  
s o m e  pe o pl e  
r e l a te d  to  th e m  w o r r y i n g  a bo u t w a s ti n g  bu s y  
pr o fe s s i o n a l s ’ 
ti m e  
i n  
th e  
c o n te xt 
o f 
a n  
o ve r -s tr e tc h e d  
s e r vi c e . Th i s  
c o n c e r n  m o r e  
c o m m o n l y  
s to ppe d  th e  
y o u n g e r  
i n te r vi e w e e s , 
th e  m a l e s , th o s e  w i th  
h i g h e r  
l e ve l s  
o f i l l  
h e a l th  
a n d  
th o s e  
l i vi n g  
i n  po o r e r  
s o c i o -e c o n o m i c  
a r e a s . 
M S  ...th e y  a r e  o ve n /vo r ke d .. SK 
W o u l d  
i t pu t 
y o u  
o ff 
g o i n g ...? 
M S  W e l l  
y és , u n l e s s  i t’s  
r e a l l y , r e a l l y  
s e r i o u s  I 
d o n ’t w a n t 
to  
g o . I m e a n , th e  
o th e r  
y e a r  
I s l i c e d  th e  
e n d  o f m y  ﬁn g e r  o ff a n d  I s tu c k a  pl a s te r  
o n , [d i d n ’t bo th e r  g o i n g , Ipu t 
a  pl a s te r  
o n . 
( R e f 31:35) 
Fo r  
s o m e  pe o pl e  'be i n g  
a  
n u i s a n c e ' w a s  
d e s c r i be d  i n  te r m s  o f fe a r s  
o f be i n g  
s e e n  
a s a  
h y po c h o n d r i a c . Th i s  fe a r  m o r e  
c o m m o n l y  
s to ppe d  th e  fe m a l e  i n te r vi e ‘w e e s , 
th o s e  
l i vi n g  
i n  
po o r e r  s o c i o — e c o n o m i c  
a r e a s  
a n d  
th o s e  w i th  
h i g h e r  l e ve l s  
o f i l l  
h e a l th . 
SK H a ve  
y o u  
e ve r  
h a d  
th a t 
e xpe r i e n c e  
th a t 
th e  
d o c to r  i s  
s a y i n g  
“O h  w h a t 
a r e  
y o u  
w o r r y i n g  a bo u t 
th a t, th e r e ’s  n o th i n g  to  w o r r y i n g  a bo u t”. 
A W  
W e l l  i n  
a  w a y . Yo u  th i n k 
th e y  
a r e  
n o t ta ki n g  m u c h  
n o ti c e . I’ve  g o t LS. It’s  
a n  
i r r i ta ti o n  be tw e e n  m y  l e g s , bu t fo r  y e a r s  I’ve  be e n  tr e a te d  fo r  
th r u s h , bu t i t 
h a d  
g r a d u a l l y  
g o t w o r s e  
a n d  
l a s te d  
l o n g e r ... 
A fte r  
a  
w h i l e  
s h e  
d e c i d e d  
to  
s e n d  m e  
th e  
h o s pi ta l  a n d  
th e y  
fo u n d  o u t w h a t 
i t w a s . 
B u t 
th e r e  
a g a i n , a l l  I g o t w a s  tw o  
s h e e ts  
o f pa pe r  
a n d  
o n e  w a s ... a n  
o r g a n i s a ti o n  be l o n g i n g  
to  
th e  
H e a l th  Se r vi c e . 
80, I ﬁn a l l y  w r o te  a n d  s h e  w a s  a  
g o o d  
h e l p... SK So  
w e r e  
y o u  
fe e l i n g  w h e n  
y o u  
w e r e  
g o i n g  ba c k 
th a t 
y o u  
s h o u l d n ’t be  g o i n g  ba c k? 
A W  
Th a t’s  
r i g h t, 
y e a h . SK B e c a u s e  
y o u  
w e r e  be i n g  
a  
n u i s a n c e , o r  w h a t? 
A W  Ye s , o r  pe r h a ps  
i t w a s  s o m e th i n g  th a t/ 
w a s  
i m a g i n i n g , a l th o u g h  
I 
w a s n ’t. 
B u t 
th e m  
th i n ki n g  i t’s  
s o m e th i n g  th a t’s  
n o t 
i m po r ta n t, 
th a t 
ki n d  o f 
th i n g . 
B u t i t w a s . SK D o  
y o u  
th i n k 
th a t w a s  by  th e  w a y  th e y  be h a ve d , o r  d i d  
th e y  a c tu a l l y  
s a y , “O h  
th e r e  
’3 
n o th i n g  
h e r e ”. 
A  
W  N o  
th e y  ju s t, a t ﬁr s t 
th e y  
ju s t s a i d  
i t w a s  th r u s h . . .B u t 
th e n  
i t 
g o t th a t 
w h e n  
th e y  
w e r e  g i vi n g  m e  
th e s e  
d i ffe r e n t 
o i n tm e n ts  I’d  
e i th e r  h a ve  
a  
r e a c ti o n , i t m a d e  m e  fe e l  w o r s e  
o r , 
a bo u t 2 o r  3 
d a y s  
i t w a s  
r i g h t. ..bu t 
a bo u t 10 
d a y s  
o r  
a  fo r tn i g h t 
a fte r  
th a t, i t ju s t s ta r te d  c o m i n g  a g a i n . 
A n d  
y o u  
fe l t 
y o u  
d i d n ’t w a n t 
to  
g o , be c a u s e  
y o u  
fe l t a s  i f 
y o u  
w e r e  be i n g  
a  n u i s a n c e . 
( R e f 22:175) 
Le a vi n g  
i l l n e s s e s  
u n ti l  
th e y  
be c o m e  
u r g e n t/e m e r g e n c i e s  w a s  
i d e n ti ﬁe d  m o r e  
c o m m o n l y  by  th e  
y o u n g e r  i n te r vi e w e e s , 
a n d  
th o s e  w i th  
h i g h e r  
l e ve l s  o f i l l  
h e a l th . 
LC  
I 
w i l l  w a i t n o w  a n d  
I 
c o u l d  m a ke  
a n  
a ppo i n tm e n t 
to  s e e  D o c to r  W  
a g a i n , bu t I d o n ’t th i n k th a t i s  
n e c e s s a r y  
be c a u s e  i t i s n ’t 
u r g e n t, s o  I w i l l  w a i t 
u n ti l  
th e  n e xt 
th r e e  m o n th l y  c h e c k o r  u n l e s s  
s o m e th i n g  e l s e  
c r o ps  
u p, a n d  I h a ve  to  
g o . 
( R e f 2:377) 
40 
N o t kn o w i n q w h a t pr o bl e m s  a r e  a ppr o pr i a te  fo r  
s e e ki n g  pr o fe s s i o n a l  
a d vi c e  
o r  fo l l o w  
r e c o m m e n d a ti o n s . D i ffe r e n t pe o pl e  
e va l u a te d  w h a t 
i s  
'a ppr o pr i a te /s e r i o u s ' 
i n  
d i ffe r e n t w a y s  
w i th  m o r e  fr o m  po o r e r  s o c i o -e c o n o m i c  a r e a s  
s e e m i n g  
to  
e xpe c t, be  r e s i g n e d  
to , o r  a c c e pt i l l  
h e a l th . M o s t, bu t e s pe c i a l l y  th e  
y o u n g e r  i n te r vi e w e e s  
a n d  th o s e  l i vi n g  i n  po o r e r  
a r e a s  
c o n s i d e r e d  
th e  
a m o u n t, d u r a ti o n  
o r  
i m pa c t 
o f 
s y m pto m s . Fo r  m a n y , th e  s e ve r i ty  o f pa i n  w a s  
th e  
m o s t s i g n i fi c a n t s y m pto m  i n  th e i r  e va l u a ti o n . O th e r  
s y m pto m s  a n d  th e i r  i m pa c t 
o n  
d a i l y  
l i fe  
w e r e  l e s s  c o m m o n l y  h i g h l i g h te d . So m e  
c o n s i d e r e d  w h e th e r  
th e i r  i l l n e s s  i s  
l i ke l y  to  be  
s e l f 
l i m i ti n g  o r  c a n  be  s e l f-m a n a g e d , 
a n d  a  fe w  
i n d i c a te d  
th a t be i n g  w o r r i e d  o r  
u n c e r ta i n  
a bo u t 
s y m pto m s  o r  th e i r  po te n ti a l  i m pa c t i s  s u ffi c i e n t 
to  pr o m pt pr o fe s s i o n a l  h e l p-s e e ki n g . Th i s  
r e l a te d  
e s pe c i a l l y  to  fi n d i n g  'l u m ps '. 
R P  I’d  
o n l y  
g o  i f I 
th o u g h t i t w a s  
s e r i o u s  
e n o u g h ...l f I fo u n d  a  
l u m p o r  I’d  g o t pa i n s  
a n y w h e r e ... SK 
So  pa i n  
i s  
o n e  
o f 
th e  
th i n g s , a n d  l u m ps  
y o u  
s e e  
a s  s e r i o u s ? 
A n y th i n g  
e l s e  th a t m i g h t m a ke  
y o u  
th i n k "R i g h t I’m  
g o i n g  
to  
g o  
"? 
R P  
V e r y  
ba d  
h e a d a c h e , n o s e  bl e e d s , 
y o u  
kn o w  
a n y th i n g  th a t] 
th o u g h t w a s  s e r i o u s . I m e a n , I w o u l d n ’t g o  w i th  
a  s o r e  th r o a t u n ti l  
I’d  
h a d  i t 
a  
d a y  
o r  
tw o  a n d  
i t g o t 
w o r s e . SK So  y o u ’d  w a i t a  ti m e ? 
R P  Ye s , I w o u l d  ta ke  pa s ti l l e s  o r  s o m e th i n g  fo r  
i t? 
( R e f 13:266) 
In  
a d d i ti o n , 
o n l y  
g o i n g  to  s e e  
a  h e a l th  pr o fe s s i o n a l  fo r  
s e r i o u s  i l l n e s s e s  i s  a l s o  
i n fl u e n c e d  by  
th e  
d e te r r e n t e ffe c ts  
o f va r i o u s  
n e g a ti ve s  pa s t e xpe r i e n c e s  
o f h e a l th  c a r e . 
M a n y  
pa r ti c i pa n ts  
d e s c r i be d  h o w  
th e y  
h a ve  be e n  
d i s c o u r a g e d  by  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s 'w h o  s e e m  to  r u s h  a n d  n o t 
ta ke  th ém  
s e r i o u s l y ; h a ve  u n c a r i n g  
a n d  pa tr o n i s i n g  
a tti tu d e s ; be h a ve 'a br u ptl y  
a n d  
d i s m i s s i ve l y , 
o r  pr o vi d e  
u n s a ti s fa c to r y  e xpl a n a ti o n s . 
B a d  
e xpe r i e n c e s  w i th  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  w e r e  
i d e n ti fi e d  a s  ba r r i e r s  m o r e  o fte n  by  th e  y o u n g e r  i n te r vi e w e e s , th e  fe m a l e s , th o s e  w i th  h i g h e r  
l e ve l s  o f i l l  h e a l th  
a n d  th o s e  i n  po o r e r  
s o c i o — e c o n o m i c  
a r e a s . 
SK So m e  pe o pl e  
h a ve  s a i d ...th e y 'r e  w o r r i e d  th e y ’l l  be  to l d  ”W h a t 
a r e  
y o u  
fu s s i n g  a bo u t". 
R P  Ye s , 
th a t pu ts  m e  o ff. Y e s , I m u s t a d m i t th a t... SK So  
y o u  
th i n k 
s o m e  d o c to r s  a r e  a  bi t o ff-pu tti n g  
i n  
th a t 
w a y ? R P  Ye s , y e s ... SK So  d o e s  th a t pl a y  o n  
y o u r  
m i n d , w h e n  
y o u  
a r e  fe e l i n g  a  bi t po o r l y  o r  
w o r r i e d  a bo u t s o m e th i n g ? 
R P  W e l l  I m e a n , I’ve  
d i fﬁc u l ty  i n  g o i n g  u p s ta i r s  be c a u s e  I 
th i n k I’ve  g o t 
a r th r i ti s  i n  m y  kn e e s ... a n d  I h a ve  c h r o n i c  a s th m a  
a n y w a y . W h i l s t / w a s  a t th e  d o c to r s  I m e n ti o n e d  i t 
a n d  
th e  
r e pl y  w a s , "O h  w e l l  w e  a l l  h a ve  a c h e s  
a n d  pa i n s  
a t 
y o u r  
a g e  
d o n ’t w e ?” 
W h i c h  I 
th o u g h t 
"W e l l  
y e s , c o u r s e  w e  d o , bu t n o t s o  m u c h  th a t 
y o u  
c a n ’t w a l k u p 
s ta i r s  
". Th e r e 's  
a  r e a s o n  
i s n ’t 
th e r e ? 
SK So  th a t w i l l  pu t 
y o u  
o ff? R P  Th a t w i l l  pu t m e  
o ff g o i n g  
a n y w h e r e  e l s e  a bo u t 
i t, 
y e s , y e s . ( R e f 
13250) - , - —  
Se ve r a l  r e po r te d  be i n g  
d e te r r e d  by  pr o bl e m s  g e tti n g  GP a ppo i n tm e n ts ; n o t be i n g  a bl e  to  s e e  
th e i r  pr e fe r r e d  h e a l th  pr o fe s s i o n a l ; th e  
l e n g th  
o f 
h o s pi ta l  w a i ti n g  
l i s ts , a n d  pr o l o n g e d  w a i ti n g  
r o o m  
ti m e s . Th e s e  w e r e  ba r r i e r s  m o r e  
o fte n  fo r  
th o s e  
i n te r vi e w e e s  w i th  h i g h e r  
l e ve l s  o f i l l  
h e a l th , th o s e  i n  po o r e r  s o c i o -e c o n o m i c  
a r e a s  
a n d  
y o u n g  
e l d e r l y  
pe o pl e . 
A  fe w  m e n ti o n e d  h o w  
th e y  
h a ve  
e xpe r i e n c e d  
d r u g  
s i d e  e ffe c ts  
a n d  h o w  th i s  c o n s ti tu te s a  
s tr o n g  
d i s i n c e n ti ve  
to  fu tu r e  
s e r vi c e  
u s e  
a s  
th e y  
a n ti c i pa te  m e d i c a ti o n  a s  th e  tr e a tm e n t o f 
c h o i c e  fo r  m o s t d o c to r s  fo r  m o s t 
h e a l th  pr o bl e m s . 
A s  a  
c o n s e qu e n c e  o f va r i o u s  
n e g a ti ve  
e xpe r i e n c e s  
a n d  pe r c e pti o n s , m a n y  pe o pl e  h a ve  
n e g a ti ve  
e xg e c ta ti o n s  o f th e  
h e a l th  
s e r vi c e  
a n d  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s . Th i s  r e s u l ts  i n  m a n y  o n l y  
u s i n g  
th e  N H S i n  u r g e n t 
o r  
e m e r g e n c y  
s i tu a ti o n s , a n d  fo r  
s e ve r e l y  pa i n fu l , l o n g -e s ta bl i s h e d , o r  
'w o r r y i n g ' 
s y m pto m s . So m e  g i ve  u p 
o n  
th e  N H S 
a l to g e th e r  
a n d  tu r n  to  
th e  
pr i va te  
s e c to r , a l be i t 
r e l u c ta n tl y . 
C H  
Th e — fi r s t 
o n e  I h a d  to  pa y  fo r  be c a u s e , / w a i te d  a  l o n g  ti m e  a n d  i t w a s  s o  ba d  I c o u l d n ’t s e e a  
th i n g  
th r o u g h  i t. 
A n d  m y  Opti c i a n , d e s pi te  w r i ti n g  a n d  th e  d o c to r  w r i ti n g  a s  w e l l , ke pt s a y i n g  “Yo u 'r e  
s ti l l  
o n  th e  
l i s t, y o u ’ve  s o m e  m o n th s  
to  
g o ”. SK So  h o w  d i d  th a t m a ke  
y o u  
fe e l , th a t 
y o u  
h a d  to  w a i t 
s o  l o n g ? 
C H  
W e l l , I w a s  n o t 
h a ppy  w h e n  I kn e w  th a t I w a s  
r e l y i n g  
o n  o n e  
e y e  
w h i c h  w a s  
a l r e a d y  
fa d i n g ...E ve n tu a /Iy  I 
a s ke d  th e  m a n  i n  
c h a r g e  
"C a n  
y o u  
d o  i t 
pr i va te /y ?” 
H e  
s a i d  g e t i n  to u c h  th r o u g h  
m y  o fﬁc e ...s o  I g o t i n  to u c h  w i th  D r  W  a t 
( pr i va te  
h o s pi ta l ) a n d  h e  d i d  i t fo r  m e . ( R e f 9:199)
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Tr a n s po r t, l o c a ti o n  a n d  pr o xi m i ty  o f 
s e r vi c e s  
A n o th e r  
e xte n s i ve  a r e a  o f 
d i s c u s s i o n  
th a t 
l i n ks  
s tr o n g l y  
to  
th e  
d e c i s i o n s  o f m a n y  pe o pl e  
to  
d e l a y  o r  
n o t 
u s e  s e r vi c e s  i n vo l ve s  
i s s u e s  
r e l a ti n g  
to  
tr a n s po r t, l o c a ti o n  a n d  
g r o xi m i ty  o f 
s e r vi c e s . D e c i s i o n s  
i n vo l ve  tr a d e -o ffs  be tw e e n  
th e  
c o s ts  
a n d  
e ffo r t 
o f th e  jo u r n e y  vs . th e  pe r c e i ve d  
n e c e s s i ty  
a n d  
u s e fu l n e s s  
o f th e  a ppo i n tm e n t. So m e  
o f th e  pr o bl e m s  h i g h l i g h te d  w e r e  
d i ffe r e n t fo r  
tr a ve l  
to  GPs  
a n d  
h o s pi ta l s , bu t m a n y  i n vo l ve d  th e  s a m e  
i s s u e s . P r o bl e m s  w i th  
tr a n s po r t w e r e  m o r e  
c o m m o n l y  
e xpe r i e n c e d  by  th e  fe m a l e  i n te r vi e w e e s ; th o s e  w i th  h i g h e r  l e ve l s  o f i l l  
h e a l th , a n d  
th o s e  
i n  po o r e r  
s o c i o -e c o n o m i c  
a r e a s . Th e  
i n te r vi e w e e s  pr o vi d e d  w i th  tr a n s po r t te n d e d  
to  be  
th o s e  w i th  vi s i bl e  
i l l n e s s e s , be  o l d e r , a n d  l i ve  a l o n e . 
- 
C o m m o n  i s s u e s  
i n c l u d e : 
th e  
n e e d  
to  
r e l y  
o n  fr i e n d s /fa m i l y ; th e  o w n e r s h i p 
o f 
o r  
a c c e s s  
to
a  
c a r ; th e  c o s ts , fr e qu e n c y  
a n d  pr o xi m i ty  o f pu bl i c  tr a n s po r t to  h e a l th  s e r vi c e  fa c i l i ty ; 
- 
H o s g i ta l  
s g e c i fi c  
i s s u e s  
i n c l u d e : 
th e  
a va i l a bi l i ty  a n d  o ffe r  o f a n  
a m bu l a n c e /m e d i c a b, 
th e  
jo u r n e y  ti m e , a n d  d i s ta n c e  
o f pa r ki n g  fa c i l i ti e s . 
M S  ..be fo r e  I h a d  
o pe r a ti o n  fo r  m y  h i ps  I h a d  h y d r o th e r a py .. .to  e xe r c i s e  m y  m u s c l e s , a n d  w h e n I 
u s e d  to  g e t i n  th e r e  w a s  
n o w h e r e  
to  pa r k...l  
h a d  
to  
pa r k c a r  
o n  
( r o a d ) a n d  w a l k u p...a n d  w h e n  
I g o t 
u p 
th e r e  
I w a s  
e xh a u s te d ... 
a n d  
th e n  I 
h a d  
to  
w a l k ba c k a g a i n  a n d  th a t'w e r e  
i t, I w e r e  d o n e  fo r  
th e  
d a y f So  I w e r e n ’t ke e n  o n  
g o i n g , bu t w i fe  
n a g g e d  m e  to  
g o , y o u  kn o w, bu t th e r e  w e r e  n o  be n e ﬁt...
I 
w e r e n ’t 
s o  bo th e r e d . 
W e l l  
a c tu a l l y  
I 
d i d  pa c k i t 
u p c o s  i t g o t to  
th a t po i n t 
l i ke ... 
I 
c o u l d n ’t 
g e t i n  
c a r , 
m y  jo i n ts  w e r e  a c h i n g  th a t m u c h . I h a d  to  s ta n d  fo r  te n  m i n u te s  o r  
qu a r te r  
o f a n  
h o u r  w h i l e  m y  jo i n ts  
e a s e d  o ff. SK D i d  
y o u  
e xpl a i n  
th a t 
th a t w a s  
th e  r e a s o n  
y o u  
w a n te d  to  s to p? 
M S  Ye s . 
W e l l  I to l d  
th e m  l i ke  th a t I w a s  pa c ki n g  
u p l i ke  
c o s  
i t w a s  ju s t pa i n fu l . 
( R e f: 31 :106) 
- GP s g e c i fi c  i s s u e s  
i n c l u d e : 
th e  
a bs e n c e  
o f N H S 
tr a n s po r t 
s e r vi c e s  
C H  
Th e y ’ve  m o ve d  th e  
H e a l th  
C e n tr e  
tw i c e  
a s  fa r  fr o m  w h e r e  i t w a s . [l i ve  a t 
th e  ve r y  fu r th e s t po i n t 
o f 
th e  
d i s tr i c t. If th e  pe o pl e  h a ve n ’t 
g o t a  
c a r , th e r e  i s  a  o n c e  a n  h o u r  bu s  
c o m e s  
r o u n d  w h i c h  
g o e s  
s o m e w h e r e  n e a r . I d o n  ’t 
e xa c tl y  kn o w  
h o w  
n e a r  i t 
g o e s , bu t 
a n y bo d y  e l s e  h a s  g o t r e a l  pr o bl e m s  
g e tti n g  th e r e . To  g e t by  c a r , i t's  o n e  o f th o s e ...” 
u s e d  
to  
be  ju s t o ff 
B M  
R o a d . W e l l  
th a t 
w a s n ’t 
to o  
fa r , w i th i n  w a l ki n g  d i s ta n c e  ...bu t 
n o w  
i ts  
r i g h t 
a t th e  fa r  s i d e  o n  B L 
n e xt 
to  th e  
tr a m  
l i n e s  w h i c h  
m e a n s  i t’s  a  g o o d  m i l e , N o t be y o n d  m y  w a l ki n g  r a n g e  bu t n o t th e  ki n d  o fi h i n g  I w a n t 
to  d o  i f 
I h a d  to  
g o , i f I w e r e  fe e l i n g  i l l . ( R e f: 9:229) 
Th e  
a va i l a bi l i ty  o f s o m e o n e  
to  h e l p 
A n o th e r  bi g  d i s c u s s i o n  a r e a  
a n d  
s u bs ta n ti a l  
i n fl u e n c e  
o n  s e r vi c e  
u s e  fo r  m a n y  pe o pl e  w a s  w h e th e r  
th e y  
h a d  
a n y o n e  
to  
h e l p 
th e m  
i f 
th e y  w e r e  
i l l . Fo r  
s o m e , l i vi n g  w i th  fa m i l y  o r  h a vi n g  fr i e n d s  
a va i l a bl e  
to  h e l p th e m  w h e n  
i l l  m e a n s  
th e y  
h a ve  
th e  
s u ppo r t a n d  l i ve  
i n  
c i r c u m s ta n c e s  
i n  w h i c h  
th e y  
c a n  c o pe  w i th o u t 
e xte r n a l  
s e r vi c e s . Fo r  
o th e r s , h a vi n g  
s o m e o n e  
a va i l a bl e  m e a n s  
th e y  
g e t 
e n c o u r a g e d  
to  
s e e k pr o fe s s i o n a l  
a d vi c e  
o r  
a s s i s ta n c e  
g e tti n g  
to  th e  
s e r vi c e . S o m e  
o f 
th e  o l d e r  
i n te r vi e w e e s  w h o  l i ve d  a l o n e  pr e fe r r e d  
to  
s tr u g g l e  
o n  
a n d  
e m ph a s i s e d  
th e i r  d e s i r e  
to  
r e m a i n  
i n d e pe n d e n t. So m e  s po ke  o f 'be i n g  
a  
n u i s a n c e ' 
to  
th e i r  fa m i l y  o r  
d o c to r , 
o n l y  
'g i vi n g  i n ' 
a n d  a s ki n g  
fo r  
h e l p w h e n  th e r e  w a s  
n o  
a l te r n a ti ve . O th e r s  pr e fe r r e d  
s u ppo r t fr o m  
n e i g h bo u r s  
a n d  fr i e n d s . 
H a vi n g  fr i e n d s /fa m i l y  to  h e l p w h e n  
i l l  m o r e  
c o m m o n l y  i n fl u e n c e d  th e  
s e r vi c e  
u s e  o f 
th o s e  l i vi n g  i n  
po o r e r  
s o c i o — e c o n o m i c  
a r e a s , a n d  
th o s e  w i th  
h i g h e r  
l e ve l s  
o f i l l  
h e a l th . 
FF / 
d o __r 1"t w a n t a n  o pe r a ti o n  i f I c a n  h e l p i t. SK W h a t i s  i t 
a bo u t th e  
o pe r a ti o n ? FF 
W e l l  I l i ve  
a l o n e , 
a n d  
th e  o pe r a ti o n  I be l i e ve , c a n  
l e a ve  
y o u  
d e bi l i ta te d , w h a te ve r  
th e  w o r d  
i s , fo r  a  m o n th  o r  
s o , m o r e  
th a n  
a  m o n th  pe r h a ps , I d o n ’t kn o w. 
A n d  
th a t pu ts  m e  o ff 
c o s  [l i ve  
a l o n e , a n d  th e r e ’s  
n o bo d y  to  g o  
a n d  
s h o p fo r  m e  o r  
a n y th i n g , s o  
e r , th a t’s  o n e  
r e a s o n  I 
d o n ’t 
h a ve  
i t 
d o n e . SK So  i t’s  
n o t th e  
a c tu a l  
o pe r a ti o n , i t’s  th e  
r e c o ve r y  fr o m  
i t? FF Ye s , 
y e a h , y e s . ( R e f 4:52) 
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C o n c e r n s  a bo u t D r u g s  
A n o th e r  m a jo r  ba r r i e r  to  s e r vi c e  u s e  fo r  s e ve r a l  
i n te r vi e w e e s  w a s  
l i n ke d  
to  w o r m  a bo u t 
d r u g  
s i d e  
e ffe c ts . Fo r  s o m e  th i s  w a s  s o m e th i n g  e xpe r i e n c e d  pe r s o n a l l y , a n d  fo r  o th e r s  i t 
r e l a te d  
to  
a  fr i e n d  
o r  
r e l a ti ve 's  e xpe r i e n c e . C o n c e r n  
a bo u t 
d r u g  s i d e  
e ffe c ts  w a s  m o r e  
c o m m o n  fo r  th e  fe m a l e  
i n te r vi e w e e s  a n d  th o s e  w i th  h i g h e r  l e ve l s  
o f i l l  h e a l th . In  
a d d i ti o n , a  fe w  w e r e  
g e n e r a l l y  fe a r fu l  
o f 
d r u g s  
th r 0u g h  i n fo r m a ti o n  
th e y  
h a d  
a c qu i r e d , fo r  
e xa m pl e , fr o m  m e d i a  
s o u r c e s . So m e ti m e s
a  
d e l a y  
o r  s to p i n  th e  u s e  o f s e r vi c e s  
o r  
r e l u c ta n c e  
to  
c o m pl y  w i th  m e d i c a l  
r e c o m m e n d a ti o n s  
l i n ke d  
to  a  
g e n e r a l  
l a c k o f 
c o n fi d e n c e  
i n  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s ’ 
s ki l l  a n d  kn o w l e d g e . 
B u t fo r  
o th e r s  
i t 
' " 
r e l a te d  
to  
a  
be l i e f th a t 
d o c to r s  te n d  
to  o ve r -pr e s c r i be  m e d i c a ti o n  
o r  
d o  n o t e xpl a i n  
a d e qu a te l y  th e  
n e e d  fo r , be n e fi ts  o f a n d  e ffe c ts  o f a  
d r u g . A t 
o th e r  ti m e s  a  d r u g s -r e l a te d  
r e l u c ta n c e  
to  
s e e
a  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l  o r  u s e  a  pr e s c r i pti o n  
l i n ke d  
to  a  
g e n e r a l  d i s l i ke  o f be i n g  
d e pe n d e n t 
o n  
m e d i c a ti o n  fo r  h e a l th  a n d  
a s s o c i a ti o n  w i th  
a  
s ti g m a ti s i n g  d i s a bl e d  
i d e n ti ty . Th e  a s s o c i a ti o n  
o f 
d r u g s  w i th  
d e pe n d e n c y  a n d  i l l n e s s  
i d e n ti ty  w a s  m o r e  
c o m m o n l y  a  c o n c e r n  a m o n g s t 
th o s e  
i n te r vi e w e e s  w i th  h i g h e r  
l e ve l s  o f i l l  
h e a l th . 
B F 
A n o th e r  
th i n g , I d o n ’t l i ke  ta ki n g  
d r u g s  
u n l e s s  I 
r e a l l y  
n e e d  
to , be c a u s e  I n e a r l y  g o t... W h e n  
I h a d  
to o th a c h e  / to o k 
c o d e i n e . It w o r e  
o ff a n d  I 
s to ppe d  ta ki n g  th e m . H e - 
g a ve  m e  th e s e  
ta bl e ts  
c o s  / w a s  
i n  
s o  m u c h  pa i n , a n d  th e n  o f c o u r s e  
i t w o r e  
o ff; i t h a d  to o k pa i n  
a w a y  bu t th e n  i t c a m e  ba c k a g a i n . 
Th e n  I w a s  o u t 
o f i t 
y o u  
s e e  a n d  
th e y  
fo u n d  m e  i n  
th e  m i d d l e  
o f th e  ki tc h e n  a n d  th e n  I w o r e  
i t 
o ff a fte r  
a n  ﬁo u r . I to o k e ve n  m o r e  
a n d  I 
e n d e d  u p 
a s  I 
th o u g h , I w a s  g o i n g  
to  
be  'o n  th e m  fo r e ve r . SK So  i t’s  
pu t 
y o u  
o ff 
ta bl e ts ? B F Ye s , I w a s  
o n l y  
s e ve n te e n  th e n  s o . So  I d e c i d e d  
a t 
th e  ti m e  I w a s n 't 
to u c h i n g  
a n y th i n g  
u n l e s s  / 
r e a l l y  
h a d  to . 
( R e f 15263) 
KE  It's  
n o t s o m e th i n g  / 
l i ke  bu t I 
d o  
h a ve  
a  r e pe a t pr e s c r i pti o n  
a n d  I 
d o  n o t 
l i ke  
th a t a t a l l . SK W h a t's  
th e  pr o bl e m  th e r e ? KE  I th i n k I 
d o n  
't 
l i ke  
th e  fa c t 
th a t I h a ve  to  ta ke  m e d i c a ti o n , I m e a n  
i t i s  a  bl o o d  
pr e s s u r e  
ta bl e t, I w a s  pr e s c r i be d  
i t be c a u s e  
I w a s  ve r y  c o n s c i o u s  o f m y  bl o o d  pr e s s u r e . Th e y  s a i d  
th e y  
w i l l  
r e d u c e  i t w h i c h  
I w a s  
qu i te  pl e a s e d  
a bo u t bu t I d o n ’t l i ke  
th e  fa c t th a t I’m  
d e pe n d e n t 
o n  
th e m . SK So  i t's  th e  
d e pe n d e n c y  r a th e r  th a n  
th e  
s i d e  a ffe c ts ? KE  W e l l  
a t 
th e  m o m e n t I h a ve n ’t 
h a d  
a n y  
s i d e  e ffe c ts . It’s  
th e  fa c t th a t 
I 
d o n ’t 
l i ke  
to  th i n k th a t I’m  
d e pe n d e n t. SK So  w h a t 
d o e s  th i s  
d e pe n d e n c y  s ta n d  fo r ? W h a t 
i s  
th e  pr o bl e m  
th e n ? KE  I 
d o n  
’1‘ 
l i ke  th e  
i d e a  o f n o t be i n g  
h e a l th y , I 
d o n  
't 
l i ke  
th e  i d e a  
o f, I th i n k to  m y s e l f 
y o u  
kn o w  
y o u  
c a n ’t 
d o  
y o u r s e l f 
a n y  
g o o d  i n  
th e  l o n g  
r u n , 
th e r e 's  
g o i n g  
to  be  s o m e  
s o r t 
o f 
s i d e  
e ffe c t. SK So  i t s ta n d s  fo r  
s o m e th i n g  th a t 
y o u  
d o n ’t 
l i ke  th e  
’ 
i d e a ? KE  Th a t’s  
r i g h t. ( R e f 17235) 
Kn o w l éd g e  
o f s e r vi c e s  
A  m a jo r  ba r r i e r  to  s e r vi c e  
u s e  fo r  a  
s m a l l e r  pr o po r ti o n  
o f th e  
i n te r vi e w  pa r ti c i pa n ts  c o n n e c ts  to  th e i r  
kn o w l e d g e  
o f s e r vi c e s . So m e  a s s e s s e d  
th e  
qu a l i ty  
o f th e i r  
g e n e r a l  pr a c ti c e  a n d  N H S 
g e n e r a l l y  
i n  
r e l a ti o n  
to  
th e  
a va i l a bi l i ty  a n d  r a n g e  o f 
i n fo r m a ti o n  pr o vi d e d  
a bo u t 
e s ta bl i s h e d  a n d  n e w  s e r vi c e s  
a n d  
tr e a tm e n ts , w h e r e a s  
o th e r s  s o u g h t 
i n fo r m a ti o n  fo r  
th e m s e l ve s . Th i s  
o fte n  r e l a te d  to  h o w  
a s s e r ti ve  
i n d i vi d u a l s  w e r e  a n d  h o w  
h i g h l y  
th e y  
pr i o r i ti s e d  th e i r  
h e a l th  
a n d  be l i e ve d  i n  th e  
e ffe c ti ve n e s s  
o f pr e ve n ta ti ve  
a n d  
th e r a pe u ti c  
h e a l th  
c a r e . N o t kn o w i n g  a bo u t th e  a va i l a bi l i ty  o fa  
tr e a tm e n t 
o r  te s t w a s  a  ba r r i e r  m o r e  
o fte n  
th a n  
n o t kn o w i n g  
a bo u t w h a t tr e a tm e n ts  i n vo l ve  o r  th e i r  
e ffe c ts . 
SK So  
y o u  
d o n ’t 
u s e  pr e ve n ta ti ve  
h e a l th  
c a r e  be c a u s e  
y o u  
d o n ’t 
th i n k th e r e 's  m u c h  a va i l a bl e  fo r  
y o u ? A W  Yo u  c a n  
o n l y  
ﬁn d  o u t w h e n  i t’s  be e n  
d e c l a r e d , bu t 
y o u  
l o o k i n  th e  d o c to r s  o n  th e  pi n bo a r d s  
a n d  
th e r e  
'3 
n o th i n g  
u p, Th e r e  's  
qu i te  a  bi t fo r  w o m e n  bu t fo r  m e n , n o . [h a ve n 't s e e n  a n y th i n g  a t a l l . I 
d o  
u n d e r s ta n d  
th a t 
th e r e 's  
a  
bi g  be n e ﬁt fr o m  
i t...SK So  d o  
y o u  
fe e l  th a t th e r e  i s  m o r e  o u t th e r e  bu t 
y o u  
ju s t d o n ’t kn o w  w h a t i t i s ? 
A W  O r  w h e r e  
to  g e t i t fr o m , 
y e s . Th i s  pr e ve n ta ti ve  m e d i c i n e , i s  i t 
a l w a y s  a va i l a bl e  a t 
y o u r  s u r g e r y  
o r  
s o m e w h e r e  
e l s e ? I d o n ’t kn o w  a bo u t th a t... SK 80 o ve r a l l  th e r e 's  
a  c e r ta i n  
e l e m e n t 
o f y o u 'r e  n o t 
qu i te  
s u r e  
w h a t’s  
o u t th e r e ?...A W  Th a t’s  r i g h t...” i s n ’t th a t y o u  d o n ’t 
w a n t 
to  
u s e  
i t, i t’s  th a t 
y o u  
d o n ’t kn o w  
a bo u t i t. 
( R e f 14206) 
SK D o  
y o u  
fe e l  
th e r e  
a r e  s e r vi c e s  
o u t 
th e r e  bu t 
y o u  
ju s t d o n  ’t kn o w  w h a t 
th e y  
a r e ? B F 
\W e l l , I 
s u ppo s e  
s o  
l o ve , 
y e a h . Im e a n , [d o n ’t 
g o  
l o o ki n g , r o o ti n g  r o u n d . SK N o , s o  e ve n  th o u g h  y o u  kn o w  
th e r e  m i g h t be  
th i n g s  
o u t 
th e r e , y o u ’l l  n o t bo th e r ? B F W e l l  I’ve  n e ve r  e ve n  th o u g h t a bo u t i t...l  d o n ’t 
l i ke  
to  a s k a n d  / d o n ’t 
l i ke  pu tti n g  pe o pl e  
o u t 
( R e f 15: 375)
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A  fe w  pe o pl e  s a i d  
th e y  
d i d  
n o t 
u s e  a  
s e r vi c e  be c a u s e  
th e y  
d i d  
n o t kn o w  
i f 
th e y  
w e r e  
e n ti tl e d  
to  
i t. 
A  
l a c k 
o f kn o w l e d g e  
a bo u t 
s e r vi c e s  w a s  n o t 
a  ba r r i e r  fo r  
a n y  
pa r ti c u l a r  
s e c ti o n  
o f 
th e  po pu l a ti o n , 
bu t w a s  m o s t 
c o m m o n l y  i d e n ti fi e d  
a s  a  pr o bl e m  by  th o s e  i n te r vi e w e e s  w i th  h i g h e r  
l e ve l s  
o f i l l  
h e a l th , a n d  l i m i te d  u s e r s  o f 
s e r vi c e s . 
A s s e r ti ve n e s s  
Is s u e s  
r e l a ti n g to  th e  i n fl u e n c e  
o f 
a s s e r ti ve n e s s  
r e pr e s e n t th e  m o s t 
e xte n s i ve  
a r e a  
o f 
d i s c u s s i o n  ‘i n  
th e  
i n te r vi e w s , bu t n o n -a s s e r ti ve n e s s  
d o e s  
n o t 
a l w a y s  r e s u l t i n  n o n -u s e  o f 
s e r vi c e s . Fo r  
e xa m pl e ," 
fo r  
s o m e  pe o pl e , be i n g  ti m i d  l i n ks  
to  
c o m pl i a n c e  w i th  pr o fe s s i o n a l  
i n s tr u c ti o n s  w h e r e a s  fo r  
o th e r s  
d i ffi d e n c e  
a n d  w o r r i e s  a bo u t be i n g  
a  
n u i s a n c e  ke e ps  th e m  s tr u g g l i n g  
o n , c o pi n g  o n  th e i r  
o w n , o r  
w a i ti n g  
u n ti l  th e i r  i l l n e s s  i s  pe r c e i ve d  
a s  
u r g e n t o r  ve r y  s e r i o u s . N o n -a s s e r ti ve n e s s  m o r e  
o fte n  
d e l a y e d  
o r  s to ppe d  th e  
s e r vi c e  
u s e  
o f th e  fe m a l e  
i n te r vi e w e e s ; th o s e  w h o  w e r e  
y o u n g e r ; th o s e  
l i vi n g  w i th  
o th e r s  a n d  th o s e  
i n  po o r e r  
s o c i o — e c o n o m i c  
a r e a s . 
SK Yo u  d i d n ’t 
a s k? 
IB  N o , [n e ve r  
th o u g h t 
to  a s k... H u s ba n d  Sh e  h a d  to  
a s k th e m  
to  
h e l p 
h e r  w i th  
th e  to i l e t. Th e y  th i n k i f 
y o u  
c a n  w a l k 
to  th e  to i l e t 
y o u  
c a n  w a l k ba c k w i th o u t 
h e l p. 
B u t 
s h e  
c a n ’t 
m a n a g e ... [B  
It w a s  n i g h t-ti m e  
th o u g h ... 
H u s ba n d  A n d  s h e  r u n g  
th e  be l l  
a n d  
s h e  
c o m e , th i s  
l a s s , 
a n d  s a i d  
"W h a t 
d o  
y o u  
w a n t?" 
A n d  
s h e  
s a i d  
”W i l l  
y o u  
ta ke  m e  ba c k to  be d ?" 
A n d  
s h e  
s a i d  
"Yo u ’ve  
c o m e , 
y o u  
c a n  g e t ba c k 
i f 
y o u  
w a n t". 
A n d  
s h e  w a l ke d  
a w a y  a n d  l e ft h e r . IB  A n d  
l e ft m e  th e r e  
a l l  
n i g h t, s a t i n  th a t c h a i r  a l l  
n i g h t. 
A n d  
I n e ve r  
th o u g h t to  c o m pl a i n  
o r  
a n y th i n g  
l i ke  
th a t. 
H u s ba n d  
It 
w a s  m e  th a t c o m pl a i n e d . 
I8 I w e r e  
th i n ki n g  
a bo u t 
i t, e r r . SK W e r e  
y o u  
r e a l l y  
u ps e t, bu t 
y o u  
d i d n ’t 
l i ke  
to  
s a y  
a n y th i n g ? IB  N o , I d i d n ’t l i ke  
to  
s a y  
a n y th i n g  
to  
‘e m . 
( R e f: 27:375) 
SK H a ve  
y o u  
be e n  
g i ve n  
e n o u g h  
e xpl a n a ti o n s  
to  fe e l  th a t 
th e y  
kn o w  w h a t 
to  
d o  
a n d  w h y ? B F N o , 
n o t 
r e a l l y , th e y  ju s t 
g i ve  
y o u  
a  pr e s c r i pti o n , 
a  
r e pe a t pr e s c r i pti o n ... SK So  i f 
y o u  
d o n ’t 
g e t a n  
e xpl a n a ti o n , l i ke  a bo u t 
th e  
tr e a tm e n t, 
o r  
a  
r e fe r r a l  fo r  
s o m e th i n g , d o  
y o u  
a s k? B F N o  
I 
d o n ’t, 
I ju s t 
ta ke  i t th a t. I ta ke  pe o pl e  
a t fa c e  va l u e  
l o ve , a n d  be l i e ve  
e ve r y th i n g  
th e y  
s a y . A n d  I h a ve  be e n  l i ke  
th a t 
a l w a y s , a n d  i t’s , I 've  n o t ju s t be e n  
l e t d o w n  by  th e  d o c to r s ...a n d  i t's -n o t w h e n  I’m  i n  th e r e  bu t 
w h e n  [g e t o u t th a t I 
th i n k 'O h  
y o u  
s h o u l d  
h a ve  a s ke d  
s o  
a n d  
30'... SK So  w h a t 
d o e s  
th a t 
d o  th e  
n e xt 
ti m e  y o u 'r e  g o i n g  
to  
g o ? 
B F 
It ju s t 
h a ppe n s  
a g a i n , 
y o u  
kn o w, bu t I d o n ’t 
g o  u n l e s s  
i t’s  
r e a l l y  
n e c e s s a i y . SK So  i s  
th a t pa r t o f w h a t’s  pu tti n g  
y o u  
o ff? B F Ye s . 
( R e f 15:295) 
C o n fi d e n c e  
i n  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s _ 
Th e  
i m po r ta n c e  o f h a vi n g  fa i th  
a n d  
c o n fi d e n c e  
i n  
h e a l th  g r o fe s s i o n a l s  w a s  
a l s o  
d i s c u s s e d  
e xte n s i ve l y  i n  th e  i n te r vi e w s  bu t fo u n d  
to  
d e l a y  o r  s to p u s e  o f s e r vi c e s  
i n fr e qu e n tl y . Si m i l a r l y , tr u s t 
i n  th e  
te c h n i c a l  s ki l l s  
a n d  kn o w l e d g e  
o f 
h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  w a s  
h i g h l i g h te d  
a s  
a n  
i m po r ta n t 
c o n c e r n , bu t w i th  l i ttl e  
i m pa c t 
o n  
s e r vi c e  
u s e . Th e  
e xpe r ti s e  o f h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  
te n d e d  
to  be  
a s s u m e d  by  m o s t pe o pl e  o n  th e  ba s i s  o f r e s pe c t fo r  th e  
qu a l i ty  
a n d  
e xte n t o f 
th e i r  
tr a i n i n g  
a n d  
l e ve l  
o f 
qu a l i fi c a ti o n s . 
H o w e ve r , 
s e ve r a l  pa r ti c i pa n ts  m e n ti o n e d  
h o w  m e d i c a l  
e r r o r s  
a n d  fr a u d u l e n t 
c l a i m s  
to  qu a l i fi c a ti o n s  
e xpo s e d  by  th e  m e d i a  d o  w o r r y  th e m , a n d  i n c r e a s e  
th e i r  
r e l u c ta n c e  
a n d  
d e l a y  
th e m  
s e e ki n g  a d vi c e . 
A  
g e n e r a l  
l a c k 
o f 
c o n ﬁd e n c e  i n  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  w a s  m o r e  
c o m m o n  
a m o n g s t th o s e  
i n te r vi e w e e s  
l i vi n g  
i n  po o r e r  s o c i o — e c o n o m i c  
a r e a s . 
C o n c e r n s  
a bo u t 
te c h n i c a l  
s ki l l s  te n d e d  to  be  
s l i g h tl y  m o r e  
c o m m o n  fo r  th e  fe m a l e  
i n te r vi e w e e s , 
th o s e  w h o  w e r e  
o l d e r  
a n d  
th o s e  l i vi n g  a l o n e  bu t 
e s pe c i a l l y  fo r  
th o s e  
l i vi n g  i n  m o r e  
a ffl u e n t 
s o c i o -e c o n o m i c  
a r e a s . 
D M  
W e l l  
I'm  ve r y  n e r vo u s  a bo u t 
h a vi n g  
th e  
o pe r a ti o n  W h o  kn o w s  w h e th e r  
y o u  
a r e  
g o i n g  
to  
c o m e  
o u t o f i t o r  w h a t. W h o  kn o w s , 
n o bo d y  kn o w s , d o  
th e y ? ../s  i t be tte r  be i n g  l e ft 
a l o n e ? 
Is  
th e  d o c to r  
w h o 's  
d o i n g  i t 
r e a l l y  qu a l i ﬁe d  
to  
d o  
i t, th a t's  
a n o th e r  
th i n g , i s n 't i t? W e  've  fo u n d  
o u t 
r e c e n tl y  th a t a  
l o t 
o f th e s e  
d o c to r s  
h a ve n  't be e n  
qu a l i ﬁe d  
a n y w a y ... a n d  I m e a n  th e r e  '3 be e n  
a  
l o t i n  th e  n e w s  a bo u t 
th i s  
d o E to r  w h o  ki l l e d  a l l  
th e m  ba bi e s  i s n 't 
th e r e ? N e g l i g e n c e . 
W e  pu t o u r  l i ve s  
i n  th e  
h a n d s  o f 
pr o fe s s i o n a l s  d o n  't w e  ?.. SK D o  
y o u  
h a ve  
a n y  
pe r s o n a l  
e xpe r i e n c e  o f 
th i n g s  
g o i n g  w r o n g , o th e r  th a n  
th i n g s  
r e po r te d  i n  th e  pr e s s ? 
H a ve  
y o u  a n y  
fr i e n d s  
o r  fa m i l y  w h o ’ve  h a d  
th a t 
s i tu a ti o n ? D M  O h  
y e s , 
Ih a ve . SK So  
y o u  
a r e  w o r r y i n g  ju s ti ﬁa bl y ? D M  Ye s , 
y e s , I've  g o t a  r e l a ti o n  w h o ’s  be e n  i n  h o s pi ta l  
a n d  
s h e ’s  
a  w a l ki n g  zo m bi e , be c a u s e  
o f 
th e  
th i n g s  
s h e 's  
h a d  d o n e  to  
h e r . I kn o w  
a  
l o t o f pe o pl e  
w h o 've  
h a d  o pe r a ti o n s  
o n  
th e i r  kn e e s  w h o ’ve  
c o m e  
o u t n o t w a l ki n g . SK So  
y o u  
h a ve  
a c tu a l l y  
s e e n  
th i n g s  
th a t 
h a ve n 't 
g o n e  ve r y  w e l l ? D M  Ye s , 
y e s . A n d  I a l w a y s  
s a y  
th a t 
th e  
o pe r a ti o n  
d e pe n d s  o n  
th e  pe r s o n  w h o 's  
d o i n g  
i t. 
( R e f 29:372) 
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In d i vi d u a l  
c i r c u m s ta n c e s  
In te r e s ti n g l y , th e  i n te r vi e w s  
h a ve  
s h o w n  
th a t 
i n d i vi d u a l s ’ 
s o c i a l  a n d  
e c o n o m i c  
c i r c u m s ta n c e s  
h a ve  
m o r e  
i m pa c t 
o n  
th e i r  pa tte r n s  o f 
s e r vi c e  
u s e  th a n  th e  
s o c i o — e c o n o m i c  
e n vi r o n m e n t 
o f 
th e  
a r e a  
i n  
w h i c h  
th e y  
l i ve . Th e  
i m po r ta n c e  
o f 
i n d i vi d u a l  fa c to r s  be c a m e  
e vi d e n t 
i n  
s e ve r a l  
i n te r vi e w s  w h e r e  
i n te r vi e w e e s  
d e s c r i be d  
th e  r o l e  
a n d  
i n fl u e n c e  
o f 
h o m e  
s i tu a ti o n s . 
A m o n g s t 
th o s e  pa r ti c i pa n ts  w h o  l i ve  i n  
a r e a s  
c o d e d  
d i ffe r e n tl y  fr o m  
th e i r  
i n d i vi d u a l  
c i r c u m s ta n c e s ,
7 
th o s e  
c o d e d  
a s  
a ffl u e n t, 
h i g h l y  
a ffl u e n t 
o r  ve r y  a ffl u e n t w h o  d e s c r i be d  
o r  
d e m o n s tr a te d  pe r s o n a l  
s i tu a ti o n s  
o f r e l a ti ve  po ve r ty  te n d e d  to  h i g h l i g h t 
g r e a te r  ba r r i e r s  
to  
s e r vi c e  u s e  th a n  
a ffl u e n t 
i n d i vi d u a l s  
l i vi n g  
i n  
a r e a s  o f r e l a ti ve  
d e pr i va ti o n . 
O n e  
o f 
th o s e  w h o  l i ve d  i n  
a n  a r e a  m o r e  
a ffl u e n t 
th a n  h e r  o w n  
s i tu a ti o n  w a s  o n e  o f th e  ve r y  fe w  
i n te r vi e w e e s  w h o  w a s  c o n c e r n e d  
a bo u t 
n o t o ve r -u s i n g  
th e  
h e a l th  
s e r vi c e  pa r tl y  i n  r e l a ti o n  to  
i ts  
c o s t. 
SK ..So m e  pe o pl e  h a ve  
ta l ke d  
a bo u t 
d e l a y i n g , o r  n o t g o i n g  to  s e e  
a  d o c to r  be c a u s e  
th e y  
fe l t 
g u i l ty  
i n  
te r m s  o f u s i n g  to o  m u c h  
o f th e  N H S  
r e s o u r c e s  fo r  
th e m s e l ve s . 
W o u l d  th a t e ve r  c r o s s  
y o u r  
m i n d ? 
A W  Ye s  i t w o u l d , be c a u s e  I 
a l w a y s  
th i n k, w e l l  i f 
th i s  g e ts  
s e r i o u s , 
s a y  
l i ke  
y o u  
c a n  
g e t 
c a n c e r , 
th e y  
c a n  
’t_ 
c u r e  
a n y th i n g  
l i ke  
th a t, bu t 
y o u  
n e e d  
a  l o t 
o f 
tr e a tm e n t. SK So  
y o u  te n d  
to  
th i n k 
a bo u t 
r e s o l Ir c e s ? A W  Ye a h , 
y o u  
m i g h t 
n e e d , i f i t’s  
o n l y  
a  m i l d  
i l l n e s s  
th a t’s  
a l r i g h t, bu t ke e p 
th e  m o n e y  fo r  
i f i t 
g e ts  
r e a l l y  s e r i o u s , 
s a y  
y o u 'd  be e n  
g o i n g  
l o ts  
a n d  th e n  
th e y  
c a n ’t 
a ffo r d  
tr e a tm e n t. SK So  i t’s  
s o n f o f l i ke  
y o u  
th i n k y o u ’ve  
g o t a  
qu o ta ? A W  
I 
th i n k "C o u l d  
I 
d o  m o r e  fo r  m y s e l f th a n  a s k fo r  
pr e s c r i pti o n s  
a n d  
th i n g s ?"... SK 80 pa r t o f 
n o t g o i n g  
i s  
c o s  
y o u  
d o n ’t w a n t-...to  
ta ke  m o r e  
th a n  
y o u  
fe e l  
e n ti tl e d  to ? 
A W  80 th a t w h e n  
y o u  
a c tu a l l y  n e e d  i t 
y o u ’ve  
g o t m o r e  
l e ft fo r  
y o u r s e l f. 
( R e f: 22293) 
Pr o bl e m s  fo r  
r e l a ti ve l y  po o r  i n d i vi d u a l s  l i vi n g  
i n  
a fﬂu e n t 
a r e a s  w e r e  
i n d i c a te d  i n  
a n o th e r  
i n te r vi e w. 
Se r vi c e  
u s e  i s  r e s tr i c te d  to  
s e ve r e , e n d u r i n g  
o r  
d i s a bl i n g  
s y m pto m s  a s  g e tti n g  to  th e  GP w a s  
d e s c r i be d  
a s  d i ffi c u l t be c a u s e  th e  bu s  
s e r vi c e  
i s  po o r  
a n d  
n e i g h bo u r s  
a r e  
’n o t 
h e l pfu l . 
H o w e ve r , 
th e  fa m i l y  s i tu a ti o n  a n d  d e te r m i n e d  
a tti tu d e  
o f 
th i s  
i n te r vi e w e e  m o d e r a te s  
h i s  pr o bl e m s . 
N B  Th e  
o n l y  
th i n g  
th a t pu ts  m e  o ff fr o m  
g o i n g  
to  
th e  
d o c to r s  i s  
g e tti n g  
th e r e  a n d  g e tti n g  ba c k...Th e  
bu s  s e r vi c e  
i s  
e ve r y  h a l f a n  h o u r  a n d  m y  d o c to r s  a bo u t a  m i l e  a n d  a  h a l f 
a w a y . If w e  c o m e  o u t th e  
d o c to r s  a n d  
i t’s  
r a i n i n g  
th e r e 's  
n o  bu s  
s h e l te r  
s o  w e  
g e t w e t 
th r o u g h  be c a u s e  w e  c o u l d  
h a ve  
to  w a i t 
h a l f 
a n  h o u r . SK So  i t's  n o t th e  
a c tu a l  
s u r g e r y ? N B  N o , n o th i n g  to  d o  w i th  th e  
d o c to r , i t's  
tr a n s po r t...th a t’s  
th e  
o n l y  
pr o bl e m  w e  
h a ve ... SK So  th a t w i l l  pu t 
y o u  
o ff a  l i ttl e  bi t?.. N B  O h  
y e s  
c e r ta i n l y . . .I m e a n  I’ve  g o t i t n o w  
th i s  
e a r a c h e  bu t I m e a n  i t’s  
n o  pr o bl e m , 
y o u  
u n d e r s ta n d  w h a tl  
m e a n  ?.. SK D o  
y o u  
th i n k 
th a t h a vi n g  
a  w i fe  
a t 
h o m e  
a ffe c ts  
th e  w a y  y o u  u s e  th e  h e a l th  s e r vi c e s  ?.. 
N B  W e l l  i t's  
o n l y  
s i n c e  
I’ve  
h a d  a  
s tr o ke  
th a t 
s h e ’s  
h a d  
to  g o  
to  
th e  d o c to r s  w i th  m e ... be c a u s e I 
c o u l d n ’t 
g e t 
o n  a n d  
o ff th e  bu s e s ...SK 
W h a t 
a bo u t i f 
y o u  
w e r e  
o n  
y o u r  
o w n  ?..D o  
y o u  
th i n k 
y o u  
w o u l d  
tu r n  
to  th e  d o c to r s  m o r e  
r e a d i l y  
fo r  h e l p ?..N B  
I 
d o n ’t kn o w, i f I h a d n ’t 
a  w i fe  I d o n ’t kn o w. N o bo d y  
fr o m  
o n  th e  
r o a d , be c a u s e  
th e y  
d o n ’t 
d o  
th a t 
s o r t 
o f th i n g  
th e s e  
d a y s . I m e a n  i n  m y  y o u n g e r  d a y s  
n e i g h bo u r s  
c a m e  
a n d  h e l pe d  
e a c h  
o th e r , w h i c h  
th e y  
d o n  
't 
th e s e  
d a y s ... SK So  w h a t w o u l d  
y o u  
d o  i f 
y o u  
w e r e n ’t 
qu i te  a bl e  to  be  
i n d e pe n d e n t 
a n d  
h a d n ’t 
g o t 
s o m e o n e  
a r o u n d  to  
h e l p 
y o u ? N B  Tr y  a n d  
d o  
i t m y s e l f. I’m  ve r y  i n d e pe n d e n t, s a m e  a s  
n o w, I c o u l d n ’t w a l k a n d  I kn e w! w a s  g o i n g  to  
w a l k...( a n d ) I w a s  d e te r m i n e d  I w a s  
g o i n g  to  
g e t u p 
s ta i r s  
a n d  
th a t’s  w h y  I’ve  g o t o n  s o  w e l l , 
d e te r m i n a ti o n  
th a t / c a n  d o  th i n g s . SK So  
y o u r  
ﬁr s t l i n e  o f 
a tta c k w o u l d  be  to  s tr u g g l e  o n  
i n d e pe n d e n tl y ? N B  N o , I th i n k I’d  r i n g  m y  s o n  u p, m y  g r a n d d a u g h te r , bu t e ve n  th e n , o n l y  a s  a  l a s t 
r e s o r t 
i f I c o u l d n ’t 
d o  i t. 
( R e fs : 19:241,304 
a n d  315) 
O th e r  
i n fl u e n c e s _ 
In  
a ppe n d i x 5, th e  10 pr e -s e t to pi c s  d i s c u s s e d  m o s t 
e xte n s i ve l y  w i th i n  th e  33 i n te r vi e w s  a r e  l i s te d  
i n  
o r d e r  
o f th e  
n u m be r  
o f c o d e  
r e fe r e n c e s . 
A fte r  
th i s , th e  10 pr e — s e t to pi c s  a s s o c i a te d  w i th  th e  
h i g h e s t pr o po r ti o n s  
o f D e l a y /s to p s e r vi c e  
u s e  
r e fe r e n c e s  
a r e  l i s te d  i n  
o r d e r , a l o n g  w i th  th e  n u m be r  
o f 
i n te r vi e w e e s  
th a t 
i d e n ti fi e d  
th e  
i s s u e  a s  
a  ba r r i e r . Th e n , a  th i r d  ta bl e  ( a ppe n d i x 6) d e ta i l s  th e  
c o m po n e n t 
e l e m e n ts  
o f th e  10 m a i n  ba r r i e r s  
a n d  
c o — o c c u r r i n g  
c o d e s .
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C o n c l u s i o n  
Th i s  fi r s t pa r t o f th e  i n te r vi e w  
a n a l y s i s  
h a s  
d e m o n s tr a te d  th e  fo l l o w i n g : 
B e l i e vi n g  
th e  
h e a l th  
s e r vi c e  
s h o u l d  
o n l y  
be  u s e d  fo r  s e r i o u s  i l l n e s s e s  i n vo l ve s  
a  
c o m pl e x 
a n d  
va r y i n g  c o m bi n a ti o n  o f i s s u e s . Th e s e  i n c l u d e : be i n g  a  n u i s a n c e , o r  s e e n  a s  a  
h y po c h o n d r i a c ; 
n o t 
kn o w i n g  w h a t i s  a ppr o pr i a te ; ba d  pa s t 
e xpe r i e n c e s , e s pe c i a l l y  o f h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  be i n g  
e i th e r  
a br u pt 
o r  o ve r w o r ke d ; a n d  l o n g  w a i ti n g  l i s ts . 
Tr a n s po r t i s  a l s o  a  m a jo r  fa c to r  i n  d e te r m i n i n g  
s e r vi c e  u s e  w i th  
d i ffi c u l ty  g e tti n g  to  th e  GP fo u n d , 
s u r pr i s i n g l y , to  be  a  pr o bl e m  m o r e  o fte n  th a n  g e tti n g  to  h o s pi ta l s . A  pa r ti a l  e xpl a n a ti o n  fo r  
th i s  
fi n d i n g  m a y  be  th a t m a n y  h o s pi ta l s  a r e  o n  bu s  r o u te s  w h e r e a s  GP s u r g e r i e s  a r e  o fte n  d o w n  ba c k 
s tr e e ts  
o ff bu s  r o u te s . 
H a vi n g  h e l p a n d  s u ppo r t a va i l a bl e  
i s  
a n  i m po r ta n t i n fl u e n c e  o n  th e  ti m i n g  a n d  e xte n t o f 
s e r vi c e  
u s e . 
H o w e ve r , o n c e  a g a i n  th i s  i s  ve r y  i n d i vi d u a l -s pe c i fi c  i n  i ts  e ffe c t. 
Th e  
o th e r  m a jo r  i s s u e s  th a t o pe r a te  a s  ba r r i e r s  w e r e  c o n c e r n s  a bo u f d r u g  s i d e  
e ffe c ts , kn o w l e d g e  
a bo u t 
s e r vi c e s , a n d  th e  a s s e r ti ve n e s s  o f i n d i vi d u a l s . 
N e xt, i n  te r m s  o f th e  i n te r vi e w  
a n a l y s i s , a  s e l e c ti o n  o f i n d i vi d u a l  tr a n s c r i pts  w e r e  e xa m i n e d  
i n  
fu r th e r  
d e ta i l  to  
i l l u s tr a te  
th e  
i n fl u e n c e  
o f a n d  
r e l a ti o n s h i ps  be tw e e n  i s s u e s  i n vo l ve d  
i n  
d e c i s i o n s  to  
u s e  s e r vi c e s  a n d  ba r r i e r s  to  
s e r vi c e  u s e  a n d  
i n fl u e n c e  o f i n d i vi d u a l  c i r c u m s ta n c e s . Th e  m a i n  
d e ta i l s  i d e n ti fi e d  fr o m  th e s e  c a s e  s tu d i e s  
a r e  
d e s c r i be d  be l o w. 
C a s e  
s tu d i e s  
W e  
e xa m i n e d  fo u r  c o n tr a s ti n g  i n te r vi e w  s c r i pts  fo r  c a s e  s tu d i e s . Th e  i n d i vi d u a l s  w e r e  
s e l e c te d  
fr o m  
th e  fi r s t pa r t o f th e  i n te r vi e w  
a n a l y s i s  
to  
h e l p i l l u s tr a te  h o w  d i ffe r e n t pe r s o n a l  a ttr i bu te s  a n d  
i n d i vi d u a l s ’ 
e xpe r i e n c e s , a l o n g  w i th  s pe c i fi c  
s o c i a l  a n d  
e c o n o m i c  c i r c u m s ta n c e s , i n te r a c t w i th  
h e a l th  
s e r vi c e  fa c to r s  
a n d  e xpe r i e n c e s  to  i n fl u e n c e  th e  l e ve l  a n d  ti m i n g  0]: c u r r e n t a n d  fu tu r e  u s e  o f 
th e  N H S. N a m e s  h a ve  be e n  c h a n g e d  to  m a i n ta i n  c o n fi d e n ti a l i ty . 
Fi g u r e  7 Su m m a r y  o f h e a l th  a n d  s e r vi c e  u s e  c h a r a c te r i s ti c s  6f fo u r  c a s e  s tu d i e s  
C a s e  
s tu d y  
H e a l th  Le ve l  
o f N H S E xte n t o f Ti m i n g  o f u s e  
u s e  c r i ti c i s m  
1. 
M a r ti n  
m u l ti pl e  
h e a l th  
h i g h  m o d e r a te  
d e l a y e d  
pr o bl e m s  
2. 
B e r y l  
s o m e  i l l  h e a l th  
l i m i te d  s u bs ta n ti a l  
d e l a y e d  
3. Ste l l a  m u l ti pl e  h e a l th  
h i g h  m o d e r a te  pr o m pt 
pr o bl e m s  
4. D e r e k s o m e  i l l  h e a l th  
h i g h  
s u bs ta n ti a l  pr o m pt 
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C a s e  
s tu d i e s  
c o n c l u s i o n  
Th e s e  fo u r  
c a s e  s tu d i e s  
i l l u s tr a te  
h o w  pe r s o n a l  
a ttr i bu te s  
a n d  
e xpe r i e n c e s , 
a l o n g  w i th  
s o c i a l  
a n d  
e c o n o m i c  
c i r c u m s ta n c e s , 
i n te r a c t w i th  
h e a l th  
s e r vi c e  fa c to r s  
a n d  
e xpe r i e n c e s . Ove r a l l  
th e  
i n te r vi e w e e s  
i d e n ti fi e d  
a  r e c u r r i n g  
r a n g e  
o f pr o bl e m s  w i th , a n d  
o bs ta c l e s  
to , u s i n g  th e  
h e a l th  
s e r vi c e , bu t 
th e s e  c a s e  
s tu d i e s  
h i g h l i g h t 
h o w  
th e y  c o n s ti tu te  
'ba r r i e r s ' 
to  
s e r vi c e  
u s e  
to  va r y i n g  
d e g r e e s  be c a u s e  o f 
i n d i vi d u a l s  
h a vi n g  
d i ffe r e n t pe r s o n a l , 
s o c i a l  
a n d  
e c o n o m i c  
r e s o u r c e s . 
In  
a d d i ti o n  
to  pe o pl e  h a vi n g  va r y i n g  
l e ve l s  
o f 'n e e d ' fo r  
h e a l th  
c a r e  
s e r vi c e s , 
th e s e  
i n te r n a l  
a n d  
e xte r n a l  fa c to r s  
i n fl u e n c e  th e  
l e ve l  
a n d  
ti m i n g  
o f 
c u r r e n t 
a n d  fu tu r e  
u s e  
o f 
th e  N H S, a n d  
a l s o  th e  
i n d i vi d u a l 's  
e xpe c ta ti o n s  
o f 
a  po s i ti ve  
e xpe r i e n c e  
a n d  
o u tc o m e . 
D i s c u s s i o n  
Th e  
c o m pl e xi ty  o f ba r r i e r s  
Th e  
i n te r vi e w  
a n a l y s i s  pr o vi d e s  
a  
g r e a te r  
u n d e r s ta n d i n g  
o f th e  ba r r i e r s  
i d e n ti fi e d  
e a r l i e r  
i n  th e  
s tu d y  a n d  
s h o w s  
th e r e  a r e  va r i o u s  
r e a s o n s  be h i n d  pa tte r n s  
o f 
s e r vi c e  
u s e  
a n d  
i n e qu a l i ti e s  
i n  
a c c e s s . 
It 
r e ve a l s  th e  
d e ta i l e d  
c o m po n e n ts  
o f, a n d  
r e l a ti o n s h i ps  be tw e e n , 
th e  m a n y  i s s u e s  a n d  
fa c to r s  
i d e n ti fi e d  
i n  th e  fo c u s  
g r o u ps  
a n d  po pu l a ti o n  
s u r ve y . 
l m po r ta n tl y , 
th e  
i n te r vi e w  
a c c o u n ts  
s h o w  
th e r e  
a r e  m a n y  s h a r e d  
e xpe r i e n c e s  
a n d  pe r c e pti o n s  
o f h e a l th  
c a r e  
a n d  
th e  N H S  
s y s te m , 
a l o n g  
w i th  
n u m e r o u s  pe r s o n a l , 
s o c i a l  
a n d  
e c o n o m i c  
i n fl u e n c e s  o n  
s e r vi c e  
u s e . Th r o u g h  
th e  tw o  
s ta g e s  
o f th e  
qu a n ti ta ti ve  
i n te r vi e w  
a n a l y s i s  w e  
h a ve  be e n  
a bl e  to  
h i g h l i g h t 
th e  
c o m pl e x 
r e l a ti o n s h i ps  be tw e e n  
a  r a n g e  
o f 
c o m m o n  
a n d  
s pe c i fi c  fa c to r s  to  
th e  
u n d e r  
o r  o ve r -u s e  
o f h e a l th  
s e r vi c e s  
( r e l a ti ve  to  c l i n i c a l  
n e e d ), pr o m pt 
o r  l a te  
u s e , a n d  
d i ffe r e n t 
e xte n ts  
o f 
c r i ti c i s m . 
Th e  
i n te r vi e w  
a n a l y s i s  
a l s o  pr o vi d e s  
e xpl a n a ti o n s  fo r  
s o m e  
o f th e  m o r e  
u n e xpe c te d  
s u r ve y  fi n d i n g s  
by  r e ve a l i n g  th e  
c o m pl e xi ty  o f 
th e  
i s s u e s  
i n vo l ve d  
a n d  th e  pr o c e s s e s  
a n d  m e c h a n i s m s  be tw e e n  
th e m . 
Th e  
a n a l y s i s  
a l s o  
i n d i c a te s  
s o m e  
o f th e  
r e a s o n s  fo r  va r i a ti o n s  
i n  
a ppr o a c h e s  
to  d i ffe r e n t 
ty pe s  o f 
h e a l th  
c a r e  
( e .g . h o s pi ta l , 
c o m m u n i ty  
a n d  GP; m e d i c a l , 
n u r s i n g  
a n d  
a l l i e d  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l ). 
A d d i ti o n a l l y , 
th e  
a n a l y s i s  s h o w s  
h o w  
d i ffe r e n t 
h e a l th  pr o bl e m s  
a r e  
o fte n  
d e a l t w i th  
d i ffe r e n tl y  
( e .g . 
pa i n fu l /e n d w i n g /a s y m pto m a ti c ; 
a c u te /c h r o n i c ; m e n ta l /ph y s i c a l ). 
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'A ppr o pr i a te ' 
u s e  
a n d  u s e  i n  
r e l a ti o n  
to  
'n e e d ' 
W h e n  
ta ki n g  i n to  a c c o u n t th e  o ve r a l l  
h e a l th  
s ta tu s  
a n d  l e ve l  
o f 
s e r vi c e  
u s e  
o f th e  
i n te r vi e w e e s ,
a  
fe w  
a r e  fo u n d  to  be  r e l a ti ve  u n d e r — u s e r s  
a n d  
a  fe w  
a r e  
r e l a ti ve  o ve r -u s e r s . 
H o w e ve r , m o s t 
o f 
th e  
i n te r vi e w e e s  
u s e  
s e r vi c e s  
a t a  
l e ve l  br o a d l y  
c o m pa ti bl e  w i th  
th e i r  
h e a l th . 'l n a ppr o pr i a te ' 
l e ve l s  
o f 
s e r vi c e  
u s e  te n d  to  
o c c u r  w h e n  pe o pl e  
h a ve  pe r s o n a l  
a tti tu d e s  
a n d  be l i e fs  
a n d  
s o c i o -e c o n o m i c  
c i r c u m s ta n c e s  th a t m a ke  i t 
d i ffi c u l t 
to  
a c c e pt 
o r  
r e s o l ve  pr o bl e m s  
e xpe r i e n c e d  
o r  pe r c e i ve d  w i th  
th e  h e a l th  
s e r vi c e , o r  o ve r c o m e  ba r r i e r s  
to  
s e r vi c e  
u s e . 
W h i l s t th e  
h e a l th  
s e r vi c e  
c a n n o t be
> 
e xpe c te d  to  c h a n g e  i n d i vi d u a l s ‘ 
h i s to r i e s  
a n d  s o c i o — e c o n o m i c  
c i r c u m s ta n c e s , i t 
i s  w i th i n  
th e  
s c o pe . 
o f i ts  r e s po n s i bi l i ti e s  
to  
r e m o ve  
o r  a t 
l e a s t 
r e d u c e  pr o bl e m s  w i th i n  
i ts  
o r g a n i s a ti o n  
th a t 
c o n s ti tu te  
ba r r i e r s  
to  s e r vi c e  u s e  
a n d  
c o n tr i bu te  
to  
i n e qu a l i ti e s  
o f 
a c c e s s  th a t 
e xa c e r ba te  
h e a l th  
i n e qu a l i ti e s . 
A r g u a bl y , i t i s  a l s o  th e  
r e s po n s i bi l i ty  
o f th e  N H S 
to  be  i n vo l ve d  
i n  th e  
g r o w i n g  
tr e n d  fo r  'jo i n e d  u p' 
pu bl i c  s e r vi c e s  
to  
i n fl u e n c e , fo r  
e xa m pl e , pu bl i c  
tr a n s po r t pr o vi s i o n , a s  
th i s  
i s  
s h o w n  i n  
th i s  
s tu d y  
a n d  
e l s e w h e r e  
to  pl a y  a  m a jo r  r o l e  i n  i n e qu a l i ti e s  
o f 
a c c e s s  
to  
h e a l th  
s e r vi c e s .( 49;5°’ Th a t m a n y  o f 
th e  
i n te r vi e w e e s  
i d e n ti fi e d  
s i m i l a r  pr o bl e m s  - 
e .g . ba d  
e xpe r i e n c e s  w i th  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l s ; 
u n c e r ta i n ty  a bo u t w h a t 
c o n s ti tu te s  
a n  
a ppr o pr i a te  
r e a s o n  
to  s e e k 
a d vi c e ; d i fﬁc u l ti e s  
g e tti n g  
to  
s e r vi c e s ; 
l a c k 
o f kn o w l e d g e  
o r  
u n d e r s ta n d i n g  
a bo u t 
s e r vi c e s  
a va i l a bl e ; w o r r i e s  
a bo u t d r u g  
s i d e  
e ffe c ts , a n d  
d i ffi c u l ti e s  
a n d  
d e l a y s  
i n  
g e tti n g  
a ppo i n tm e n ts  - pr o vi d e s ' 
th e  N H S w i th  ke y  a r e a s  o n  
w h i c h  
to  fo c u s  th e i r  
a tte n ti o n , 
d e s pi te  
o n l y  
s o m e  pe o pl e  be i n g  
d e te r r e d  
o r  
d e l a y e d  by  th e s e  
fa c to r s . . 
C r i ti c a l  
u s e r s  
Th e  
i n te r vi e w  
a n a l y s i s  
h a s  
s h o w n  
th a t 
th e  
r e l a ti o n s h i p be tw e e n  
h e a l th  
s ta tu s  
a n d  u s e  
l e ve l s  i s  
n o t 
a l w a y s  r e l a te d  
to  th e  
e xte n t 
o f c r i ti c i s m  
a bo u t 
h e a l th  
s e r vi c e s  w i th , fo r  
e xa m pl e , s o m e  
h i g h l y  
c r i ti c a l  
fr e qu e n t 
u s e r s  a n d  
s o m e  
u n c r i ti c a l  
i n fr e qu e n t 
u s e r s . N o tw i th s ta n d i n g  
th e  m a i n  
r e l a ti o n s h i p 
i d e n ti fi e d  be tw e e n  h e a l th  
s ta tu s  
a n d  
s e r vi c e  
u s e , th e  e xte n t o f 
c r i ti c i s m  
a n d  s e r vi c e  
u s e  a r e  
r e l a te d  
a s  m u c h  
to  th e  
i n d i vi d u a l 's  
c h a r a c te r  
a n d  
g e n e r a l  
a ppr o a c h  
to  
a n d  
e xpe c ta ti o n s  
o f l i fe  
a n d  
th e i r  
s o c i o — e c o n o m i c  
c i r c u m s ta n c e s , 
a s  to  th e  
ty pe  a n d  a m o u n t o f 
e xpe r i e n c e  
o f th e  
h e a l th  
s e r vi c e . 
Le ve l  fo r  
a n a l y s i s  
In te r e s ti n g l y , th e  
i n te r vi e w  
a n a l y s i s  h a s  
i n d i c a te d  
th a t pa tte r n s  
o f 
s e r vi c e  
u s e  
i n  
r e l a ti o n  
to  n e e d  
a n d  
c r i ti c i s m  
o f th e  h e a l th  
s e r vi c e  a r e  m o r e  
c l o s e l y  l i n ke d  
to  
i n d i vi d u a l s ‘ pe r s o n a l  
a ttr i bu te s  a n d  
s o c i a l  
a n d  e c o n o m i c  
c i r c u m s ta n c e s  
th a n  
th e  
l e ve l  
o f 
a ffl u e n c e  
o r  
d e pr i va ti o n  i n  th e i r  
g e n e r a l  a r e a . 
Th i s  
i s  pa r ti c u l a r l y  e vi d e n t fo r  th o s e  
i n te r vi e w e e s  w h o  w e r e  
l i vi n g  
i n  
a r e a s  
d e ﬁn e d  
a s  m o r e  a ffl u e n t 
th a n  
th e i r  pe r s o n a l  s i tu a ti o n . Th i s  fi n d i n g  
c o n tr i bu te s  
to  
d i s c u s s i o n s  
r e g a r d i n g  
th e  be s t 'l e ve l ' fo r  
s tu d i e s  
o f 
h e a l th  
a n d  h e a l th  
i n e qu a l i ti e s  
a n d  
th e  
c o n tr a s ti n g  
l i te r a tu r e  
r e g a r d i n g  th e  r e l a ti ve  m e r i ts  
o f 
i n d i vi d u a l , 
c o m m u n i ty  
a n d  a r e a s  
m e a s u r e s !“5253:5455) Th e  m i xe d  m e th o d s  a ppr o a c h  o f th i s  
s tu d y  
a l l o w s  bo th  
g e n e r a l  
i s s u e s  
a n d  
s pe c i fi c  
d e ta i l s  
to  be  
e xa m i n e d . 
C o n c l u s i o n s  
O u r  
u n d e r s ta n d i n g  
o f th e  
i s s u e s  
r a i s e d  
i n  
th e  fo c u s  
g r o u ps  
a n d  
qu a n ti fi e d  i n  th e  
s u r ve y  h a s  be e n  
e xte n d e d  by  th e  i n -d e pth  n a tu r e  o f th e  i n te r vi e w s  a n d  
th e i r  
tw o  l i n ke d  
a n a l y s e s . Th e  i n te r vi e w s  
h a ve  
d e m o n s tr a te d  
h o w  
th e  pe r s o n a l  
a ttr i bu te s  
o f th e  
i n d i vi d u a l s , 
a l o n g  w i th  th e i r  s o c i a l  a n d  
e c o n o m i c  
c i r c u m s ta n c e s , 
i n te r a c t w i th  
h e a l th  
s e r vi c e  fa c to r s  
i n  d e te r m i n i n g  pa tte r n s  o f s e r vi c e  u s e . 
Ove r a l l , 
th e  
i n te r vi e w  
a n a l y s i s  
h a s  bu i l t 
o n , c o n fi r m e d  a n d  
e xte n d e d  
th e  fo c u s  g r o u p a n d  s u r ve y  
fi n d i n g s  
a n d  
e xte n d e d  
th e  
u n d e r s ta n d i n g  
o f ba r r i e r s  to  
h e a l th  
s e r vi c e  u s e  d i s c u s s e d  
e l s e w h e r e .‘3;4‘5‘33) Th e  
d i ffe r e n t m e th o d o l o g i e s  
a n d  
s ta g e s  
h a ve  i d e n ti ﬁe d  m a n y  c o m m o n  i s s u e s  
a s  w e l l  
a s  s h o w n  
s o m e  m i n o r  
d i ffe r e n c e s  
i n  
e m ph a s i s . Fo r  
e xa m pl e , th e  r o l e  o f kn o w l e d g e  a bo u t 
s e r vi c e s  fo r  
s e r vi c e  
u s e  w a s  w i d e l y  r e c o g n i s e d  
i n  a l l  
th r e e  
s ta g e s , bu t th e  i n te r vi e w s  d e m o n s tr a te d  
th e  
r e l a ti o n s h i ps  be tw e e n  
th e  va r i o u s  
i n fl u e n c e s  
a n d  
i s s u e s  
i n vo l ve d , 
th e r e by  e xpl a i n i n g  th e  
d i ve r s e  w a y s  a n d  va r y i n g  e xte n t o f i m pa c t 
o f kn o w l e d g e  fo r  th e  d i ffe r e n t s e r vi c e  u s e  o f 
i n d i vi d u a l s .
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Th e  
n e xt s ta g é 
U s i n g  
th e  
a n a l y s e s  
o f th e  fo c u s  
g r o u ps , 
s u r ve y  a n d  
i n te r vi e w s , th e  fi n a l  
s ta g e  i n  
th e  
r e s e a r c h  
pr o g r a m m e  w a s  to  d i s c u s s  
th e  
r e s u l ts  w i th  
a  
r a n g e  
o f h e a l th  pr o fe s s i o n a l s . Th i s  w a s  fi r s tl y  to  
c o n fi r m  
th a t o u r fi n d i n g s  
c o n c u r r e d  w i th  
th e i r  
e xpe r i e n c e s ; a n d  m o r e  
i m po r ta n tl y , to  
g e t 
th e m  
to  
s u g g e s t pr a c ti c a l  s te ps  to  
r e d u c e  
th e  ba r r i e r s  
to  
a n d  
i n e qu a l i ti e s  
i n  
h e a l th  
s e r vi c e  
u s e . 
A c c o r d i n g l y , a  s e r i e s  o f m e e ti n g s  w e r e  
a r r a n g e d  
—  
th e  n e xt s e c ti o n  
o f th i s  
r e po r t w i l l  
d e s c r i be  
th e ,m _ 
a n d  th e i r  
c o n c l u s i o n s . 
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Sta g e  Fo u r  - Fo l l o w-u p M e e ti n g s  
In tr o d u c ti o n  
Th e  m a i n  a i m  o f th i s  fi n a l  s ta g e  o f th e  s tu d y  w a s  to  
g e t h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  
to  
s u g g e s t pr a c ti c a l  
s te ps  to  r e d u c e  th e  ba r r i e r s  to  a n d  i n e qu a l i ti e s  i n  
h e a l th  s e r vi c e  u s e  a n d  c o n ﬁr m  
th a t 
o u r  fi n d i n g s  
c o n c u r r e d  
w i th  th e i r  e xpe r i e n c e s . ' 
M e th o d s  
R e c r u i tm e n t 
A l l  th e  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  w h o  
h a d  a tte n d e d  
th e  fo c u s  
g r o u ps  a n d  s o m e  
d o c to r s  kn o w n  to  be  
i n te r e s te d  
i n  
i m pr o vi n g  a c c e s s  
to  h e a l th  
c a r e  w e r e  
i n vi te d  to  a tte n d  o n e  
o f fo u r  m e e ti n g s  
i n  
M a r c h  
2002. Tw e n ty  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  a g r e e d  
to  
a tte n d . 
M e e ti n g  Pr e pa r a ti o n  
Fr o m  
th e  
s u r ve y  a n d  i n te r vi e w  
a n a l y s e s , a  m e e ti n g  pl a n  a n d  th e  d i s c u s s i o n  
a r e a s  to  be  
a d d r e s s e d  
w e r e  
i d e n ti fi e d . 
H a n d o u ts  d e m o n s tr a ti n g  
th e  
d e ta i l  
o f 
s e ve n  d i s c u s s i o n  a r e a s  w e r e  pr o d u c e d . 
Th e s e  
c o m pr i s e d  
th e  m a i n  ba r r i e r s  
a l o n g  w i th  th e i r  
c o m po n e n t i s s u e s  a n d  d e ta i l s  o f 
d i ffe r e n c e s  fo r  
va r i o u s  
g r o u ps  w i th i n  th e  
s a m pl e s . 
Il l u s tr a ti ve  
qu o te s  fr o m  th e  i n te r vi e w  
tr a n s c r i pts  w e r e  
u s e d  to  
h i g h l i g h t 
i n  th e  i s s u e s . 
Tw o  pa g e s  
o f th e  h a n d o u ts  s h o w i n g  th e  fi r s t 
d i s c u s s i o n  
a r e a  a n d  
o n e  o f i ts  c o m po n e n t 
i s s u e s  pl u s  
qu o te s  
a r e  s h o w n  be l o w.
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Pr e -m e e ti n g  br i e ﬁn g  
n o te s  
A  
l e tte r  
g i vi n g  
a n  o u tl i n e  o f 
th e  m e e ti n g , i ts  
g e n e r a l  
a i m s  
a n d  
o bje c ti ve s  
a n d  th e  
s e ve n  
d i s c u s s i o n  
to pi c s  w e r e  
s e n t 
to  th e  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  
tw o  w e e ks  pr i o r  to  
th e  
s e s s i o n s . Pa r ti c i pa n ts  w e r e  
i n fo r m e d  
th a t be c a u s e  o f 
th e  
l e n g th  
o f 
th e  m e e ti n g s  
a n d  
c o m pl e xi ty  o f 
s o m e  
o f 
th e  
i s s u e s , i t w a s  
n o t 
a n ti c i pa te d  
th a t 
e a c h  m e e ti n g  w o u l d  be  
a bl e  
to  
c o ve r  
e ve r y  to pi c . W e  
e m ph a s i s e d  
th a t w e  
w a n te d  
to  
g e t be y o n d  s u pe r fi c i a l  
r e s po n s e s  
a n d  
h a ve  
d e ta i l e d  
d i s c u s s i o n s  
th a t 
c o u l d  
a c h i e ve  m o r e  
c a r e fu l l y  th o u g h t-th r o u g h  
s u g g e s ti o n s . 
Th e  m e e ti n g s  
A  
s l i d e  pr e s e n ta ti o n  
d e s c r i bi n g  
th e  va r i o u s  pr o je c t 
s ta g e s , a n d  a  
s u m m a r y  o f th e i r  fi n d i n g s  w a s  
pr e s e n te d  by  th e  r e s e a r c h e r  to  e a c h  
g r o u p. Th e  pa r ti c i pa n ts  w e r e  pr o vi d e d  w i th  
th e  
h a n d o u ts  
d e s c r i be d  
a bo ve . Th e  pr o c e e d i n g s  
o f 
th e  m e e ti n g s  w e r e  
r e c o r d e d  
o n  a u d i o -ta pe  
a n d  
n o te s  w e r e  
ta ke n  
o f 
th e  
d i s c u s s i o n  by  th e  pr o je c t 
s e c r e ta r y . 
Su m m a r y  o f Fi n d i n g s  
Th e  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  
s u g g e s te d  
th a t 
c h a n g e s  
to  
th e  
d e l i ve r y  a n d  
o r g a n i s a ti o n  
o f 
h e a l th  
c a r e  
c o u l d  be  m a d e  i n  th e  fo l l o wm g  
a r e a s  
i n  
o r d e r  
to  
i m pr o ve  
a c c e s s  
a n d  
u s e . Th e i r  
r e c o m m e n d a ti o n s  
c a n  be  
g r o u pe d  i n  
th e  fo l l o w i n g  
g e n e r a l  
c a te g o r i e s . 
E d u c a ti o n  
a n d  
i n fo r m a ti o n  
C h a n g e s  
to  pr i m a r y  a n d  
c o m m u n i ty  
c a r e  
Pr o fe s s i o n a l  
a ppr o a c h e s  
a n d  
a tti tu d e s  
- 
Im pr o vi n g  
tr a n s po r t 
E a c h  
o f 
th e s e  w i l l  n o w  be  ta ke n  
i n  
tu r n  
o u tl i n i n g  
th e  m a i n  
a r e a s  fo r  
a tte n ti o n . 
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W h i l s t 
s c h o o l  h e a l th  
e d u c a ti o n  pr o g r a m m e s  
h a ve  te n d e d  to  
c o n c e n tr a te  
o n  
e d u c a ti o n  
a bo u t 
h e a l th  
a n d  
i l l n e s s , i t w a s  s u g g e s te d  th a t be n e fi ts  c o u l d  be  g a i n e d  fr o m  m o r e  
e d u c a ti o n  
a bo u t 
h o w  
to  
u s e  
th e  h e a l th  
s e r vi c e .( 56;57;58) Th u s , fo r  e xa m pl e , e d u c a ti o n  c o u l d  
a d d r e s s  
h o w  to  
u s e  
th e  
s y s te m  a n d  
a bo u t th e  d i ffe r e n t r o l e s  o f d i ffe r e n t h e a l th  pr o fe s s i o n a l s . In  
a d d i ti o n , 
e d u c a ti o n  
s h o u l d  
i n c l u d e  
h o w  
to  r e c o g n i s e  s y m pto m s  w h i c h  w a r r a n t a tte n ti o n . Fi n a l l y , s u c h  e d u c a ti o n  pr o g r a m m e s  w e r e  
s e e n  
to  
be  o f be n e fi t n o t 
o n l y  
to  c h i l d r e n  
th e m s e l ve s , bu t w o u l d  
a l s o  c a s c a d e  u pw a r d s  to  
o th e r  m e m be r s  
o f 
th e  fa m i l y . 
It w a s  r e c o m m e n d e d  th a t i n fo r m a ti o n  s h o u l d  be  pa r ti c u l a r l y  ta r g e te d , u s i n g  va r i e d  
a n d  
i m a g i n a ti ve  
a ppr o a c h e s  to  r e a c h  th o s e  s e c ti o n s  o f th e  po pu l a ti o n  kn o w n  a s  l o w  
u s e r s  a n d /o r  a t h i g h  
r i s k. Th i s  
pr o c e s s  s h o u l d  ta c kl e  th e  l o w  
h e a l th  
e xpe c ta ti o n s  
a n d  l o w  s e n s e  o f 
e n ti tl e m e n t o f 
s o m e  po pu l a ti o n  
g r o u ps  - e .g . th e  l e s s  w e l l  
o ff, th o s e  w i th  c h r o n i c /m u l ti pl e  
i l l n e s s e s , a n d  m e n . C a r e  
s h o u l d  be  
ta ke n  w i th  c o n te n t a n d  
d i s tr i bu ti o n , 
h o w e ve r , to  
a vo i d  s ti g m a ti s i n g  pe o pl e , a n d  to  a vo i d  i n fo r m a ti o n  
o ve r l o a d . 
W h i l s t 
ta r g e te d  
i n fo r m a ti o n  w a s  
r e c o g n i s e d  
a s  m o s t 
i m po r ta n t a n d  
e ffe c ti ve , th e  pr o fe s s i o n a l s  a l s o  
e m ph a s i s e d  th e  n e e d  
g e n e r a l l y  
to  
i n fl u e n c e  pe o pl e 's  
a ppr o a c h e s  a n d  a tti tu d e s  to  
h e a l th y  
bo d y /l i fe /s e l f. ~ _ 
C a r e fu l  ba l a n c e  i s  
n e e d e d  to  
e n c o u r a g e  
s e l f-h e l p 
a n d  
a ppr o pr i a te  n o n -u s e  a n d  to  
a vo i d  m a ki n g  
pe o pl e  o ve r -a n xi o u s  
o r  i l l n e s s -o bs e s s e d . 
H o w e ve r , i t i s  i m po r ta n t 
n o t to  i n c r e a s e  th e  
u n d e r -u s e  
o f 
h e a l th  
c a r e  o f i n d i vi d u a l s  
a n d  po pu l a ti o n  
g r o u ps  
r e c o g n i s e d  
to  h a ve  l o w  h e a l th  
e xpe c ta ti o n s , a n d  
th o s e  
c o n c e r n e d  
a bo u t be i n g  
a  
n u i s a n c e , a s  i d e n ti fi e d  
i n  th i s  
s tu d y  
a n d 'a l s o  by  To d  a n d  
G a r d n e r .‘59;6°) 
- 
C h a n g e s  
to  Pr i m a r y  a n d  
C o m m u n i ty  C a r e  
It w a s  
r e c o m m e n d e d  th a t th e r e  
s h o u l d  be  
a  
d e c r e a s e  i n  
th e  r o l e  o f th e  G e n e r a l  M e d i c a l  
Pr a c ti ti o n e r  
a s  th e  fr o n t l i n e  
a n d  
‘g a te — ke e pi n g ’ pr o fe s s i o n a l . Th i s  w o u l d  m e a n  i n c r e a s i n g  
a n d  
i m pr o vi n g  n o n -d o c to r  
r o l e s . Fo r  e xa m pl e , e xte n d i n g  n u r s e  pr a c ti ti o n e r /n u r s e  c o n s u l ta n t r o l e s , 
e xte n d i n g  th e  r o l e  o f ph a r r r i a c i s ts , a n d  i m pr o vi n g  
r e c e pti o n i s t tr a i n i n g  
a n d  s c o pe . Th i s  pr o c e s s  
w o u l d  
r e qu i r e  a n  e n h a n c e m e n t o f th e  c l i n i c a l  
s ta tu s  
a n d  r e pu ta ti o n  o f n o n -d o c to r  h e a l th  
pr o fe s s i o n a l s  
a n d  o pe n i n g  u p o f r e fe r r a l  m e c h a n i s m s . 
Th e  
a bo ve  w o u l d  c o m bi n e  
to  d e c r e a s e  th e  bu r d e n  fo r /d e pe n d e n c y  o n  G Ps , to  fr e e  u p th e i r  ti m e  fo r  
be tte r  
qu a l i ty  
c a r e  o f th o s e  w h o  n e e d  th e i r  
s pe c i fi c  
e xpe r ti s e  
a n d  
i n c r e a s e  ti m e  fo r  
a d vi c e /e d u c a ti o n /pr e ve n ta ti ve  w o r k. 
In  
a d d i ti o n  
to  th e  
a bo ve , c e r ta i n  c h a n g e s  i n  
th e  
c o n fi g u r a ti o n  
o f pr i m a r y  c a r e  w e r e  r e c o m m e n d e d . 
Th e s e  
i n c l u d e d  
i m pr o vi n g  GP a ppo i n tm e n t 
s y s te m s  by , fo r  e xa m pl e , i m pl e m e n ti n g  ‘A d va n c e d  
A c c e s s ?” 
a n d  
e xte n d i n g  o pe n i n g  h o u r s . Fi n a l l y , th e  i m po r ta n c e  o f 
s i ze , d i s tr i bu ti o n , a n d  l o c a ti o n  
o f pr i m a r y  c a r e  fa c i l i ti e s  w a s  e m ph a s i s e d  
a s  a n  
a r e a  
n e e d i n g  
a tte n ti o n . 
Th e  pr o fe s s i o n a l s  
r e c o m m e n d e d  i n c r e a s i n g  
n o n -h o s pi ta l  
h e a l th  
s e r vi c e s  a n d  th e  r a n g e  a n d  
ta r g e ti n g  
o f 
h e a l th  
c a r e  a n d  s c r e e n i n g  
i n  
d i ffe r e n t 
a n d /o r  l e s s  ‘i n s ti tu ti o n a l i s e d ’ ve n u e s , fo r  e xa m pl e  
o n  
h e a l th  bu s e s , i n  
s u pe r m a r ke ts , w o r ki n g  m e n 's  
c l u bs , l e i s u r e  ve n u e s /c l u bs , e tc . A l s o , 
c o m m u n i ty  
i n i ti a ti ve s  n e e d  
s u ppo r t a n d  be tte r  
a d ve r ti s i n g . 
- Pr o fe s s i o n a l  
a ppr o a c h e s  a n d  
a tti tu d e s  
Th e  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  
s u g g e s te d  
h e a l th  c a r e  
s tu d e n ts , qu a l i fi e d  a n d  u n qu a l i fi e d  s ta ff s h o u l d  a l l  
r e c e i ve  be tte r  
tr a i n i n g  
i n  i n te r -pe r s o n a l  
c o m m u n i c a ti o n  
s ki l l s , a n d  be  m a d e  m o r e  a w a r e  o f th e  
s u bs ta n ti a l  
i m pa c t o f th e i r  
a tti tu d e s  a s s u m pti o n s  
a n d  be h a vi o u r  o n  pa ti e n ts ' d e c i s i o n s  to  
d e l a y  
o r
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n o t u s e  
s e r vi c e s -s u bs e qu e n tl y . 
A l th o u g h  
i t m a y  be  u n po pu l a r , s o m e  r e c o m m e n d e d  
i n tr o d u c i n g
a  
c o n tr a c tu a l  
o bl i g a ti o n  fo r  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  
to  
r e g u l a r l y  
r e vi e w  
th e s e  
a s pe c ts  
o f 
th e i r  pr a c ti c e . 
To  
e n h a n c e  
c o m pl i a n c e  w i th  pr o fe s s i o n a l s ' 
r e c o m m e n d a ti o n s , i n  pa r ti c u l a r  
th e  
g r o u ps  
s tr e s s e d  
th e  
i m po r ta n c e  
o f tw o -w a y  
c o m m u n i c a ti o n  w i th  pa ti e n ts , a n d  o f g o o d  
qu a l i ty  e xpl a n a ti o n s  
a bo u t 
th e  
be n e fi ts  
o f tr e a tm e n ts  pr e s c r i be d  
a n d  th e  
n e e d  
to  pr o vi d e  c l e a r  
i n fo r m a ti o n  
a bo u t 
d r u g  
s i d e  
e ffe c ts . 
Th e y  a l s o  r e c o g n i s e d  th e  n e e d  to  fo l l o w  
u p 
n o n -a tte n d e r s  
s e n s i ti ve l y  to  a vo i d  
e xa c e r ba ti n g  
pr o bl e m s , ta ki n g  c a r e  n o t to  be  
h e a vy -h a n d e d  
o r ju d g m e n ta l , o r  to  
r e m o ve  pa ti e n ts ‘ 
s e n s e  
o f 
a u to n o m y , a n d  to  r e c o g n i s e  th e  w a y  th a t po w e r  i s  u n e qu a l  i n  th e  
tr a d i ti o n a l  pr o fe s s i o n a l -pa ti e n t ,, 
r e l a ti o n s h i p, a n d  th a t th i s  
h a s  
a  pe r va s i ve  
i n fl u e n c e . Th e  i n c r e a s e d  
i n vo l ve m e n t 
o f 'e xpe r t pa ti e n ts ' 
i n  
a d vi c e  
a n d  s u ppo r t c l i n i c s  w a s  pr o po s e d . 
Th e  pr o fe s s i o n a l s  a l s o  
h i g h l i g h te d  
th e  
n e e d  
to  
i m pr o ve  te a m w o r k a n d  
s h a r e  
i d e a s  
a n d  
i n fo r m a ti o n  
s o  
a s  
to  
a vo i d  pa ti e n ts  's l i ppi n g  
th r o u g h  
th e  
n e t' 
o f 
a  
l a r g e , c o m pl e x a n d  e ve r -c h a n g i n g  
s y s te m . 
- 
Im pr o vi n g  
tr a n s po r t 
s e r vi c e s  
Th e  pr o fe s s i o n a l s  
r e c o m m e n d e d  
i n c r e a s i n g  
th e  
r a n g e  a n d  
s u ppl y  o f a l te r n a ti ve s  to  
a m bu l a n c e  
s e r vi c e s . Fo r  
e xa m pl e , i n c r e a s e  
th e  
n u m be r  
o f m e d i c a bs ; i n te r n a l  
tr a n s po r t 
s c h e m e s  w i th i n  
h o s pi ta l  
g r o u n d s ; 'D i a l  a  R i d e ' 
ta xi s , 'a n d  'C i ty  r i d e ' 
c o m m u n i ty  bu s  s e r vi c e s  to  
l o c a l  
s u r g e r i e s /c l i n i c s  
a s  w e l l  
a s  to  
h o s pi ta l s . 
A l s o  
th e y  
s u g g e s te d  
i n c r e a s i n g  pu bl i c i ty  r e g a r d i n g  
th e s e  
va r i o u s  
s e r vi c e s  i n  a  w i d e  
r a n g e  
o f 
h e a l th  
a n d  
n o n -h e a l th  
r e l a te d  ve n u e s , 
a n d , i n  r e c o g n i ti o n  
o f 
s o c i o — e c o n o m i c  
i n e qu a l i ti e s  
o f 
a c c e s s  
r e l a ti n g  
to  
tr a n s po r t, fo c u s  pr o vi s i o n  
o n  th e  m o s t 
d e pr i ve d  
a r e a s , a n d  
th o s e  a r e a s  w i th  
a  h i g h  
d e n s i ty  
o f 
o l d e r  pe o pl e . 
Th e  pr o fe s s i o n a l s  u r g e d  
th e  
a d vi s i n g  
o f 
r e c e pti o n  
s ta ff 
a n d  h e a l th  
c a r e  pr o fe s s i o n a l s  
to  
a vo i d  
m a ki n g  
a s s u m pti o n s  a bo u t 
th e  
a va i l a bi l i ty  
o f 
h o m e  
s u ppo r t/tr a n s po r t 
( e tc ) a n d  a c c e pta bi l i ty  o f 
r e l y i n g  o n  fr i e n d /fa m i l y  c a r e r  
to  pa ti e n ts . S e r vi c e  
u s e r s  s h o u l d  be  
i n fo r m e d  
r o u ti n e l y  o f 
tr a n s po r t 
o pti o n s /s e r vi c e s , w i th  
o bje c ti ve  
a s s e s s m e n ts  fo r  
a c c e s s  
to  
( N  H S) tr a n s po r t s e r vi c e s  ba s e d  o n  
i m pa i r m e n t 
a n d  s o c i o -e c o n o m i c  fa c to r s . 
. G e n e r a l  
s u g g e s ti o n s  
Th e  pr o fe s s i o n a l s  
c o n c l u d e d  fr o m  
th e i r  
o w n  
e xpe r i e n c e  
o f w o r ki n g  
i n  
th e  N H S a n d  fr o m  
o u r  
s tu d y  
fi n d i n g s  
th a t 
th e  N H S n e e d s  
a  
c o m bi n a ti o n  
o f fu n d i n g , o r g a n i s a ti o n a l  
a n d  
a tti tu d i n a l  
c h a n g e s  to  
r e d u c e  ba r r i e r s  to  u s i n g  
th e  
s e r vi c e  
a n d  
i n e qu a l i ti e s  
o f a c c e s s . Th e y  a l s o  i d e n ti ﬁe d  th e  
n e e d  fo r  
m o r e  
o pe n  d e ba te  a n d  
d e c i s i o n s  
a bo u t 
r o l e s  
a n d  fu n d i n g  o f th e  N H S. 
Th e  pr o fe s s i o n a l s  h i g h l i g h te d  
a  
g e n e r a l  
n e e d  
to  
ta c kl e  a  w i d e s pr e a d  m i s m a tc h  
o f 
e xpe c ta ti o n s  
a bo u t 
th e  N H S a t i n d i vi d u a l  
a n d  
c o l l e c ti ve ; pu bl i c  
a n d  pr o fe s s i o n a l  
l e ve l s , a n d  a  n e e d  to  i m pr o ve  
c o m m u n i c a ti o n  
i n  te r m s  o f bo th  
s ty l e  
a n d  
c o n te n t. 
In  pa r ti c u l a r , 
a tte n ti o n  
i s  n e e d e d  to  
r e d u c e  
c o n tr a d i c to r y  
a n d  
o ff— pu tti n g  m e s s a g e s , a s  
th e s e  
e xa c e r ba te  
i n e qu a l i ti e s  
i n  
u s e  o f s e r vi c e s  a n d  
h e a l th  
i n e qu a l i ti e s . Th e  m a i n  m e d i a  
i m a g e s  
o f 
th e  N H S 
a r e  
o f a  bu s y , o ve r -s tr e tc h e d  s e r vi c e  a n d  
a s  
a  
s i c kn e s s  
s e r vi c e , a n d  
th e s e  
te n d  
to  
d e te r  
o r  
d e l a y  
th o s e  
a t m o s t 
n e e d  o f 
th e  s e r vi c e . 
A l s o , 
th e r e  
i s  
to o  l i ttl e  e m ph a s i s  
o n  th e  N H S 
r o l e  
i n  
h e a l th  
i m pr o ve m e n t, m a i n te n a n c e  
a n d /o r  
pr e ve n ta ti ve  
o r i e n ta ti o n s  to  
h e a l th . Th e s e  pe r pe tu a te  
th e  
c o m m o n  be l i e f 
th a t th e  N H S  i s  fo r  
s e r i o u s  
a n d  
a g y te  
i JIn e s s e s  
o n l y /m a i n l y . 
Th e  
g r o w i n g  
i m po r ta n c e  
o f 
c h r o n i c  
d i s e a s e  m a n a g e m e n tm m m a n d  
r e d u c ti o n  o f r i s k i n  th o s e  n o t 
pa r ti c u l a r l y  
a c u te l y  
o r  
s e ve r e l y  u n w e l l  m a ke s  
th i s  
e ve n  m o r e  
i m po r ta n t. 
Th e  pr o fe s s i o n a l s  
s u ppo r te d  
n a ti o n a l  
c a m pa i g n s  
a n d  w o r k c l o s e r  to  
h o m e . Th e y  s a w  n a ti o n a l  
l e ve l  
a n d  PC T i n i ti a ti ve s  fo r  
g e n e r a l  
i s s u e s , 
e .g . 
g e n e r a l  
s c r e e n i n g , a n d  
c o m m u n i ty /n e i g h bo u r h o o d  
l e ve l  
i n i ti a ti ve s  fo r  
s pe c i fi c  
c o n d i ti o n s /i n e qu a l i ti e s , 
a n d  fo r  a r e a s /g r o u ps  
s u s c e pti bl e  to  s pe c i fi c  
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c o n d i ti o n s . Th e y  s tr e s s e d  th e  n e e d  fo r  d i s s e m i n a ti o n  o f i n fo r m a ti o n  
a bo u t 
n e w  
d e ve l o pm e n ts , 
g o o d  i d e a s  
a n d  g o o d  
pr a c ti c e , pr o ba bl y  a t th e  P C T 
l e ve l , i n c l u d i n g  
th o s e  
th a t 
h a ve  
n o t w o r ke d . 
Th e y  e m ph a s i s e d  th e  n e e d  fo r  c a r e  to  i n te g r a te  s e pa r a te  pr o je c ts  i n to  
n e tw o r ks  
to  
a vo i d  
r e pl i c a ti o n  
a n d  
'r e i n ve n ti o n  
o f th e  w h e e l '. Th e y  s u ppo r te d  th e  
u s e  o f 
e m a i l  fo r  m e s s a g e s  
a n d  
i n fo r m a ti o n  
s h a r i n g , be i n g  s e e n  a s  l e s s  o n e r o u s  th a n  pa pe r  
i n fo r m a ti o n . 
Fi n a l l y , th e  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  c o m m e n d e d  e ffo r ts  w o r ki n g  
to  i n c r e a s e  th e  
i n vo l ve m e n t 
o f 
th e  
g e n e r a l  pu bl i c  i n  h e a l th  c a r e  pl a n n i n g  
a n d  
d e l i ve r y , w i th  th e  g r e a te r  u s e  
o f l o c a l  pe o pl e  
i n  
c o m m u n i ty  n e tw o r ks  a n d  'e xpe r t pa ti e n ts ' 
i n  
h e a l th  
i n i ti a ti ve s .
55
Ove r a l l  Su m m a r y  a n d  R e c o m m e n d a ti o n s  
Th e  i n te n ti o n  o f th i s  
s tu d y  
w a s  to  
h e l p th e  h e a l th  s e r vi c e  a n d  i ts  pa r tn e r s  
to  r e d u c e  
i n e qu a l i ti e s  
i n  
a c c e s s  to  h e a l th  c a r e . In  pa r ti c u l a r , i t i s  i m po r ta n t to  s u g g e s t pr a c ti c a l  
s te ps  th a t 
c o u l d  be  
i m pl e m e n te d  w h i c h  w o u l d  
i m pr o ve  
a c c e s s  a n d  r e d u c e  h e a l th  i n e qu a l i ti e s . In  th i s  fi n a l  pa r t 
o f th e  
r e po r t w e  fi r s tl y  s u m m a r i s e  th e  fo u r  s ta g e s  o f th e  
s tu d y  
a n d  th e n  m a ke  r e c o m m e n d a ti o n s  
th a t 
h a ve  
a r i s e n  fr o m  bo th  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  a n d  o u r  o w n  i n te r pr e ta ti o n  o f th e  r e s u l ts . 
W h a t th i s  
s tu d y  
h a s  e s ta bl i s h e d  i s  th e  m o s t i m po r ta n t 
i s s u e s  r e qu i r i n g  a tte n ti o n  a s  th e s e  
n o w  
h a ve  
th e  
ba c ki n g  
o f r i g o r o u s  r e s e a r c h . O th e r  i d e a s  th a t h a ve  be e n  s u g g e s te d  a bo u t w h a t c o n s ti tu te s  
m a jo r  ba r r i e r s  to  
a c c e s s  
c a n , by  th e  s a m e  to ke n , be  d i s m i s s e d  a s  fa r  l e s s  i m po r ta n t a n d  o f l o w e r  
pr i o r i ty . 
E xa m pl e s  
o f ba r r i e r s  th a t w e  h a ve  fo u n d  to  be  o f 
r e l a ti ve l y  m i n o r  i m po r ta n c e  a r e : 
- 
c o n c e r n s  
a bo u t c o n fi d e n ti a l i ty  
- w o r r i e s  a bo u t h e a l th  pr o fe s s i o n a l s ’ s ki l l s  
- ba r r i e r s  to  s e r vi c e  u s e  be i n g  g r e a te r  fo r  th e  ve r y  e l d e r l y  
B y  
c o n tr a s t, o u r  s pe c i fi c  r e c o m m e n d a ti o n s  r e l a te  to  th e  m o s t i m po r ta n t ba r r i e r s  g e n e r a te d  by  th e  
tr i a n g u l a ti o n  
o f th e  m a i n  fi n d i n g s  fr o m  a l l  4 ph a s e s  o f th e  pr o je c t. Th e  
r e c o m m e n d a ti o n s , s e t o u t 
be l o w, r e l a te  to  o r g a n i s a ti o n a l  i s s u e s  a s  w e l l  a s  e d u c a ti o n a l  a n d  c u l tu r a l  i s s u e s . If a c c e s s  i s  to  be  
i m pr o ve d  fo r  a l l  po pu l a ti o n  g r o u ps , i t i s  i m po r ta n t th a t 
h e a l th  pr o fe s s i o n a l  a n d  h e a l th  s e r vi c e  
m a n a g e r s  
a r e  m a d e  a w a r e  o f th e  fa c to r s  th a t 
i n fl u e n c e  s e r vi c e  u s e . 
Th i s  
r e s e a r c h  
pr o g r a m m e  h a s : 
1. i d e n ti fi e d  
a  
w i d e  r a n g e  o f fa c to r s  th a t 
i n fl u e n c e  
th e  w a y  pe o pl e  a c c e s s  h e a l th  s e r vi c e s  a n d  
i n te r a c t w i th  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s ; 
2. i n ve s ti g a te d  h o w  th e  i m po r ta n c e  o f s pe c i fi c  ba r r i e r s  va r i e s  w i th  
a g e , s e x, s o c i o -e c o n o m i c  
c i r c u m s ta n c e s  a n d  i n d i vi d u a l  
h e a l th ;
‘ 
3. 
e xpl o r e d  h o w  ba r r i e r s  m a y  o pe r a te  fo r  d i ffe r e n t i n d i vi d u a l s  a n d  e xpl o r e d  th e  c o m pl e x 
i n te r a c ti o n  be tw e e n  i n d i vi d u a l  be l i e fs  a n d  e xpe r i e n c e  a n d  th e  d e c i s i o n s  
th e y  
m a ke  a bo u t 
a c c e s s i n g  h e a l th  
c a r e ; 
4. 
tr i a n g u l a te d  fi n d i n g s  w i th  th e  e xpe r i e n c e  o f 
h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  
a n d  
g e n e r a te d  
s o m e  s pe c i fi c  
r e c o m m e n d a ti o n s  fo r  w h e r e  h e a l th  s e r vi c e  pr o vi d e r s  c o u l d  i m pr o ve  a c c e s s  by  ta c kl i n g  s o m e  o f 
th e  
c o m m o n  a n d  i m po r ta n t ba r r i e r s  i d e n ti fi e d  i n  
th i s  r e po r t. 
R e c o m m e n d a ti o n s  fo r  i n te r ve n ti o n s  to  r e d u c e  ba r r i e r s  to  h e a l th  c a r e  ba s e d  o n  th e  e vi d e n c e  o f th i s  
s tu d y  
a r e : 
- 
E d u c a ti o n  
a n d  In fo r m a ti o n  
H e a l th  
e d u c a ti o n  i n  s c h o o l s  
n e e d s  
to  a d d r e s s  
h o w  to  u s e  h e a l th  c a r e  a s  w e l l  a s  h o w  to  
r e c o g n i s e  
i m po r ta n t 
s y m pto m s  a n d  pr o vi d e  fi r s t 
a i d . 
Th e  
h e a l th  s e r vi c e  n e e d s  to  
r e ve r s e  th e  
i m pr e s s i o n  
th a t i t i s  
a l w a y s  s u bs ta n ti a l l y  o ve r w o r ke d  
a n d  
th a t 
u s e  m u s t be  r e s tr i c te d  
to  s e r i o u s  o r  
a c u te  i l l n e s s . 
Th e  
g e n e r a l  pu bl i c , pa ti e n ts  a n d  h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  
a l l  n e e d  
to  be  ke pt be tte r  i n fo r m e d  a bo u t 
h e a l th  
s e r vi c e s  th a t a r e  
a va i l a bl e  a n d  h o w  to  
a c c e s s  th e m .
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- D r u g  
s i d e  e ffe c ts  
H e a l th  pr o fe s s i o n a l s  a n d  
th e  ph a r m a c e u ti c a l  
i n d u s tr y  
n e e d  
to  
r e c o g n i s e  
th e  
e xte n t 
o f pu bl i c  
c o n c e r n  
a bo u t th e  s i d e  
e ffe c ts  
o f m e d i c a ti o n  
a n d  i ts  
c o n s e qu e n t ba r r i e r  
to  
s e r vi c e  
u s e . 
B e tte r  
e xpl a n a ti o n s  a n d  
r e a s s u r a n c e  
n e e d  
to  be  pr o vi d e d . 
. 
E n c o u r a g e m e n t 
a n d  
E m po w e r m e n t 
C e r ta i n  
s pe c i fi c  
g r o u ps , 
n a m e l y  fe m a l e s , 
th o s e  fr o m  po o r e r  
s o c i o -e c o n o m i c  
c i r c u m s ta n c e s , 
a n d  th e  
y o u n g e r  e l d e r l y , h a ve  be e n  
i d e n ti fi e d  
a s  
n e e d i n g  
th e  m o s t 
e n c o u r a g e m e n t 
to  
u s e  
h e a l th  
s e r vi c e s  a s  
th e y  
w e r e  fo u n d  
to  be  th e  
l e a s t 
a s s e r ti ve  
a n d  h a ve  
th e  m o s t 
l i m i te d  
a c c e s s  
to  
r e s o u r c e s  th a t fa c i l i ta te  
s e r vi c e  
u s e . 
- Pr o fe s s i o n a l s ’a tti tu d e s  
H e a l th  pr o fe s s i o n a l s  
n e e d  
to  be  m a d e  m o r e  
a w a r e  
o f th e  i m pa c t 
o f 
th e i r  
a tti tu d e s  
a n d  m a n n e r  
o n  
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A ppe n d i c e s  
A ppe n d i x 1 
E xa m pl e  
o f d e ta i l  w i th i n  fo c u s  
g r o u p 
c a te g o r y : E xpe r i e n c e s  
1. 
E xpe r i e n c e s  
o f th e  pu bl i c : o f 
h e a l th  
a n d  
i l l n e s s , h e a l th  
c a r e  a n d  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  
1.1 
E xpe r i e n c e s  
o f H e a l th  a n d  
Il l n e s s  
Si g n i fi c a n c e  - 
g e n d e r  a n d  pa i n  
to l e r a n c e  [P5 
pu bl i c : 1409-1525] 
Si g n i fi c a n c e  —  
to l e r a n c e  
o f 
s y m pto m s  a n d  c u l tu r a l  
d i ffe r e n c e s  
Si g n i fi c a n c e  - 
n e e d  to  u s e  [P5 pu bl i c : 1812-1845] 
Si g n i ﬁc a n c e  - 
c a n c e r  s c r e e n i n g  [P5 pu bl i c : 894- 
918] 
Si g n i fi c a n c e  —  
ty pe  o f i l l n e s s  - g e n e r a ti o n a l  e xpe r i e n c e  
[P6 h o s pi ta l  & c o m m u n i ty  pr o fs  & u n qu a l i fi e d  
c a r e r s z1370- 
1401] 
Q u a l i ty  - 
s e ve r i ty  o f s y m pto m s —  m a jo r  
i m pa c t fr o m  
i l l n e s s  
Q u a l i ty  - s e ve r i ty  o f 
s y m pto m s  —  m i n o r  
i m pa c t/ 
i l l n e s s , s e l f- 
l i m i ti n g  
c o n d i ti o n  
Ty pe  —  l i fe  th r e a te n i n g /s o c i a l  i n c o n ve n i e n c e  
o r  
c o n s tr a i n i n g  
Ty pe  - s ti g m a ti s e d  c o n d i ti o n  
A m o u n t —  fr e qu e n c y  o f i l l  h e a l th  
1.2 
E xpe r i e n c e s  o f H e a l th  
C a r e  
Q u a l i ty  o f s e r vi c e  —  n e g a ti ve  —  vu l n e r a bi l i ty  [P9 pr i m a r y  c a r e  
m e e ti n g s : 951-957] 
Q u a l i ty  - po s i ti ve  - c a r e  a n d  o u tc o m e  [P5 pu bl i c : 976-988] 
Q u a l i ty  —  e ffi c i e n t - th o r o u g h  —  pr o m pt [P2 pu bl i c : 828-840] 
Q u a l i ty  —  va r i a bi l i ty  —  u n d e r s ta n d i n g  —  w a r i n e s s  
[P2 pu bl i c : 431-459] 
Q u a l i ty  —  c o n s ta n c y  —  pr o bl e m s  —  d i a g n o s i s  
a n d  
tr e a tm e n t 
[P10 pu bl i c : 1887-1915] 
Q u a l i ty  —  c o n s ta n c y  —  g o o d  s e r vi c e  - fa i th  i n  o u tc o m e  [P2 
pu bl i c : 350-372; 1691— 1692] 
Pr o c e s s  —  
c o m pl i c a te d  o r  s i m pl e  
Pr o c e s s  —  
d i ffi c u l t —  po o r  
l i a i s o n /c o m m u n i c a ti o n  - 
d e te r r e n ts  
to  
a tte n d  [P2 pu bl i c : 599-606] 
Pr o c e s s  - 
d i ffi c u l t —  c o n fu s i o n  —  
c h a n g e s  
- 
d e te r r e n ts  
to  u s e  
[P5 pu bl i c : 447-495] 
Si g n i fi c a n c e  —  
i m po r ta n t 
r e l a ti o n s h i p & fa ta l  o u tc o m e  —  
l o s s  
o f fa i th  [P10 pu bl i c : 809-836] 
Si g n i fi c a n c e  —  pe r s o n a l l y  o r  
c l o s e l y  i n vo l ve d  o r  
a ffe c te d  
E xpe r i e n c e s  
o f h e a l th  
a n d  
i l l n e s s  
0 Si g n i fi c a n c e  —  w h o  
i n vo l ve d ; po te n ti a l  
o u tc o m e ; 
ty pe  o f 
d i s e a s e  
- Q u a l i ty /s e ve r i ty —  
m a jo r /m i n o r  
s y m pto m s  
0 Ty pe  —  a c u te /c h r o n i c / 
e m e r g e n c y  c o n d i ti o n s  
0 
A m o u n t —  
o c c a s i o n a l /fr e qu e n t 
i || 
h e a ﬂh  
E xpe ﬁe n c e s  
o f h e a l th  c a r e  
0 Q u a l i ty  o f s e r vi c e  
Pr o c e s s  
Si g n i fi c a n c e  —  w h o  
i n vo l ve d ; w h a t o u tc o m e  
Q u a n ti ty  
O r g a n i s a ti o n  
Ty pe  
E ffe c t 
Tr e a tm e n ts  
R e c e n c y  
Q u a n ti ty  - d u r a ti o n  ~  c h r o n i c  
c o n d i ti o n s  
a n d  l o n g  
te r m  
c a r e  [P2 pu bl i c : 377-425] 
Q u a n ti ty  —  fr e qu e n c y  —  r e g u l a r  u s e r  
O r g a n i s a ti o n  —  
s ta ffi n g  - 
th e r a pe u ti c  
r e l a ti o n s h i ps  [P2 pu bl i c : 848-864] 
O r g a n i s a ti o n  —  
h u r d l e s  
a n d  h o o ps  —  
a c c e s s  
to  
s pe c i a l i s ts  [P8 h o s pi ta l  pr o fs : 1691— 1703] 
Ty pe  - te s ts /tr e a tm e n ts  —  fe a r  [P5 pu bl i c : 399-431] 
Ty pe  —  e m e r g e n c y  o r  pl a n n e d /r o u ti n e  
tr e a tm e n t 
Ty pe  —  pa l l i a ti ve  o r  c u r a ti ve  
Ty pe  —  pr e ve n ta ti ve /s c r e e n i n g  
Ty pe  — - l o n g  o r  s h o r t te r m  c a r e  
Ty pe  - i n /o u t pa ti e n t s e tti n g  - w a r d /h o s pi ta l  
a tm o s ph e r e  
E ffe c t —  
c u r e  
E ffe c t —  fa i l u r e /d e a th
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E ffe c t —  c o m pl i c a te /w o r s e n  —  s i d e  
e ffe c ts  
E ffe c t - e a s e  
Tr e a tm e n ts  —  pa i n fu l /pl e a s a n t 
Tr e a tm e n ts  - h i g h  o r  l o w  te c h  e qu i pm e n t - fr i g h te n i n g  
o r  a w e  i n s pi r i n g  
R e c e n c y  
—  
r e c e n t o r  
pa s t 
o c c a s i o n  
.3 E xpe r i e n c e s  o f H e a l th  Pr o fe s s i o n a l s  
R e l a ti o n s h i p —  c o n ti n u i ty  - l o c u m s ' kn o w l e d g e  o f 
i n d i vi d u a l  [P10 pu bl i c : 1164-1177] 
R e l a ti o n s h i p —  c a r i n g  [p5 pu bl i c : 1120-1121] 
A ppr o a c h  —  e n c o u r a g i n g  u s e  —  fa i r n e s s  a n d  
d i s c r i m i n a ti o n  —  r u d e n e s s  [P2 pu bl i c : 556-562] 
A ppr o a c h  - d i s c o u r a g i n g  u s e , d i s m i s s i ve  
A ppr o a c h  —  r e s pe c tfu l  —  po s i ti ve /a s s e r ti ve  [P2 pu bl i c : 
610616] 
A ppr o a c h  —  a u to c r a ti c /a u th o r i ta ti ve /d o m i n e e r i n g ° 
A ppr o a c h  - i n s e n s i ti ve  —  r u d e  [P10 pu bl i c : 2211-2234] 
A ppr o a c h  —  pa tr o n i s i n g  a tti tu d e  
a n d  
i n e ffi c i e n c y  —  r u s h e d  
E xpe r i e n c e s  
o f 
h e a l th  pr o fe s s i o n a l s  
0 
R e l a ti o n s h i p —  
d u r a ti o n ; 
qu a l i ty  
0 
A ppr o a c h * —  
m a n n e r , s ta tu s , 
g e n d e r , pr o fe s s i o n a l  
Ski l l —  
e xpe r ti s e /e ffe c t 
d e te r r e n ts  to  r e tu r n  [P1 n o n -u s e r  te l e ph o n e  d a ta : 61-85] 
A ppr o a c h  - a r r o g a n c e  [P6 h o s pi ta l  &  c o m m u n i ty  pr o fs  & u n qu a l  c a r e r s z943-957] 
A ppr o a c h  - m a n a g i n g  s ta tu s  —  c o m m u n i c a ti o n  [P5 pu bl i c : 1687-1704] 
A ppr o a c h  —  g e n d e r  d i ffe r e n c e s  —  c o m m u n i c a ti o n  
a n d  
c o m pa s s i o n  [P2 pu bl i c : 1157-1164] 
A ppr o a c h  - g e n d e r  - br o a d m i n d e d n e s s  [P2 pu bl i c : 1228-1237] 
A ppr o a c h  —  pr o fe s s i o n a l  e n c o u n te r  - i s o l a ti o n  
a n d  fe a r  [P2 pu bl i c : 1887-1904] 
A ppr o a c h  —  c a r i n g  - e n c o u r a g i n g  - 
l i s te n i n g  
- 
e xpl a i n i n g  
A ppr o a c h  —  o bs tr u c ti ve  - d e te r r e n ts  
to  
u s e /ba r r i e r s  
to  
a c c e s s  
- 
r e c e pti o n i s t [P4 pu bl i c : 686-707] 
Ski l l  —  
e xpe r ti s e - 
Ski l l  - e ffe c t 
. 
E xpe r i e n c e s  o f th e  Pr o fe s s i o n a l s : 
o f pa ti e n ts , o f a s s e s s i n g / 
d i a g n o s i n g , o f pr o vi d i n g  
tr e a tm e n ts , o f m a ki n g  r e fe r r a l s , o f th e  
s y s te m  
.1 
E xpe r i e n c e s  o f pa ti e n ts  
D i ffi c u l ti e s  —  d i ffe r e n t e xpe c ta ti o n s  - 
a ppo i n tm e n t 
s y s te m  
[P7 c o m m u n i ty  pr o fs : 664-679] 
In a ppr o pr i a te  u s e  —  l a n g u a g e  & m i s u n d e r s ta n d i n g s  
[P3 h o s pi ta l  & c o m m u n i ty  pr o fs : 1322-1340] 
In a ppr o pr i a te  o r  a ppr o pr i a te  u s e r s  - 
s o c i a l  n o t 
h e a l th  pr o bl e m s  —  g e n e r a l  
w e l fa r e  s e r vi c e  - a ppr o a c h a bl e  
c o m m u n i ty  
e xpe r ts /pr o fe s s i o n a l s  
H o m e  vi s i ts  —  r e l a ti o n s h i ps  & fe a r  [P6 h o s pi ta l  & c o m m u n i ty  pr o fs & 
u n qu a l i fi e d  c a r e r s : 842-855] 
So c i o -e c o n o m i c  va r i a ti o n s  - m a jo r  
a n d  m i n o r  
i l l n e s s  
—  
c a s e l o a d  
[P7c o m m u n i ty  pr o fs : 972-979] 
In d i vi d u a l  va r i a ti o n s  —  to l e r a n c e  
o f 
s y m pto m s  [P7c o m m u n i ty  pr o fs : 
1275-1281] 
A s s e r ti ve n e s s  —  i n ti m i d a ti o n  — —  
c h a s i n g  
u p 
d e l a y s  a n d  g e tti n g  r e fe r r a l s  
[P7 c o m m u n i ty  pr o fs : 1430-1451] 
E xpe r i e n c e s  
o f 
pa ti e n ts  
D i ffi c u l ti e s  
A ppr o pr i a c y  o f u s e  
H o m e  vi s i ts  
So c i o -e c o n o m i c  
va ﬁa ﬁo n s  
In d i vi d u a l  va r i a ti o n s  
A s s e r ti ve n e s s  
Fa i th  
Fa i th  —  va r y i n g  l e ve l s  —  d i ffe r e n t s e r vi c e s  [P6 h o s pi ta l  a n d  c o m m u n i ty  pr o fs  a n d  u n qu a l i fi e d  c a r e r s : 927-, 
941] 
.2 
E xpe r i e n c e s  
o f h e a l th  c a r e  a n d  
o th e r  pr o fe s s i o n a l s  
D i s c r i m i n a ti o n  —  fo l l o w-u p - pr e s u m pti o n s  
o f 
n o n -c o m pl i a n c e  
[P9 pr i m a r y  c a r e  m e e ti n g s : 73-81] 
M i s d i a g n o s i s  
—  
c o m m u n i c a ti o n  [P6 h o s pi ta l  & 
c o m m u n i ty  pr o fs & 
u n qu a l i fi e d  
c a r e r s : 1331— 1336] 
C o m m u n i c a ti o n  - te a m  w o r k - 
l i a i s o n  
a n d  
h a n d -o ve r  
E xpe r i e n c e s  o f 
h e a l th  c a r e
& 
pr o fe s s i o n a l s  
D i s c r i m i n a ti o n  
M i s d i a g n o s i s  
C o m m u n i c a ti o n  
W i l l i n g n e s s  
M o ti va ti o n  
In vo l ve m e n t 
E ffe c t 
64 
W i l l i n g n e s s  
- 
h o m e  vi s i ts  - 
e ffo r t a n d  
r i s k 
M o ti va ti o n  —  
y e a r s  w o r ki n g  
s i n c e  
qu a l i fi e d  - 
e n e r g y  
& e n th u s i a s m  
In vo l ve m e n t - 
d e ta c h e d  
o r  i n vo l ve d  
r e l a ti o n s h i p w i th  pa ti e n t 
In vo l ve m e n t - 
l o n g  
o r  
s h o r t 
te r m  r e l a ti o n s h i p w i th  pa ti e n t 
E ffe c t - 
s u c c e s s  
—  pr e vi o u s  
r e fe r r a l s /tr e a tm e n ts  
E ffe c t - fa i l u r e  - pr e vi o u s  
r e fe r r a l s /tr e a tm e n ts
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A ppe n d i x 2 
Sh e ffi e l d  
H e a l th  
A u th o r i ty  
a n d  
U n i ve r s i ty  o f Sh e ffi e l d  
Sc h o o l  
o f 
H e a l th  
a n d  
R e l a te d  
R e s e a r c h  
C O NFID E NTIA L Q U E STIO NN A IR E  
Pl e a s e  
a n s w e r  a l l  
th e  
qu e s ti o n s  th a t 
a ppl y  to  
y o u  
a n d  
r e tu r n  
th i s  fo r m  
to  
th e  D e pa r tm e n t o f Pu bl i c  
H e a l th  
i n  
th e  
e n ve l o pe  pr o vi d e d . Th a n k 
y o u . 
Se c t'o n A B a c kg r o u n d l n fo r m a tl o n 7 
A 1. 
H o w  
o l d  a r e  
y o u ? 
y e a r s  
A 2. 
A r e  
i o u  
C l
7 
B 1. 
H a ve  
y o u  
e ve r  be e n  
to l d  by  y o u r  d o c to r  o r  by  a n y  o th e r  h e a l th  c a r e  pr o fe s s i o n a l  th a t 
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a bo u t a l l  th e  1.41 1.59 0.89 0.90 1.06 1.06 ' 1.36 1.52 
h e a l th  
s e r vi c e s  th a t a r e  
( 1.30-1.94) ' 
( 0.74— 1.09) 
( 0.84-1.34) 
( 1 .23-1 .87) 
a va i l a bl e  
I fi n d  i t h a r d  to  be  
a s s e r ti ve , 1.61 2.04 0.53 0.53 1.38 1.34 1.73 1.96 
o r  to  s ta n d  u p 
to  d o c to r s  
( 1 .68-2.48) ( 0.44-0.65) 1.08— 1.67) 
( 1 .59-2.42) 
D o c to r s  pr e s c r i be  
to o  m a n y  1.37 1.62 0.95 0.97 1.36 1.34 1.51 1.65 
d r u g s  
( 1 .33-1 .96) ( 0.80-1.17) 
( 1.08— 1.66) 
( 1 .34— 2.03) 
Id o n ’t kn o w  w h a t I’m  1.32 1.56 1.11 1.14 1.20 1.17 1.64 1.82 
e n ti tl e d  to  r e c e i ve  fr o m  
th e  
( 1.28-1.92) 
( 0.94— 1.39) 
( 0.93-1.47) 
( 1.46-2.27) 
N H S
( c o n ti n u e d ) 
Ite m  
A g e  50 
to  65y r s  S e x = m a l e  0n  be n e fi ts  
Il l -h e a l th  
C r u d  
A d ju s te d  O R * 
C r u d  
' 
A d ju s te d  O R * 
C r u d  
A d ju s te d  O R * 
C r u d e  
A d ju s te d  O R * 
e  O R  
( 95%  
C l ) e  O R  
( 95%  
C l ) e  O R  
( 95%  
C l ) O R  
( 95%  
C l ) 
I kn o w  
o th e r  pe o pl e  w h o  1.93 2.17 0.68 0.67 0.94 0.96 1.24 1.51 
h a ve  
h a d  ba d  e xp‘n e r i e n c e s  
( 1 .75-2.70) 
( 0.55-0.83) 
( 0.75-1.24) 
( 1 .21-1 .89) 
o f 
u s i n g  
h e a l th  
s e r vi c e s  
i n  
th e  pa s t
‘ 
M y  
h ps  d o  
n o t 
e xpl a i n  1.42 1.65 0.96 0.97 1.17 1.16 1.48 1.66 
th i n g s  
to  m e  
( 1 36-200) - 
( 0.81-1.17) 
( 0.93-1.45) 
( 1 .35-2.04) 
I 
d o n 't 
e xpe c t 
to  
h a ve  
g o o d  0.94 1.23 1.01 1.09 1.87 1.70 2.42 2.39 
h e a l th  
( 0.97-1.56) 
. ( 0.87-1.37) 
( 1.32-2.18) 
' 
( 1.82-3.13) 
I 
a m  fr i g h te n e d  
o f 
h o s pi ta l s  1.18 1.40 0.64 0.66 1.52 1.46 1.53 1.55 
. . . 
( 1.12-1.74) 
( 0.53— 0.82) 
( 1.15-1.85) 
( 1.23-1.97) 
It 
IS  
d l ffl c u l t fo r  m e  to  
tr a ve l  0.60 0.83 0.82 0.91 3.13 2.63 3.17 2.61 
to  
th e  
h o s pi ta l  fo r  
a n  
( 0.67-1.04) 
( 0.73-1.13) 
( 2.10-3.29) 
( 1 .98— 3.43) 
a ppo i n tm e n t 
l te qd  
to  bl a m e  m y s e l f i f I 1.26 1.57 1.09 1.14 1.33 1.27 1.94 2.14 
g e t 
I” 
( 1 .25-1 .97) 
( 0.91-1.41 
( 0.99-1.64) 
( 1 .66— 2.76) 
I 
d o n ’t 
h a ve  
c o n fi d e n c e  
i n  1.69 1.93 0.91 0.92 1.19 1.23 1.32 1.52 
m y  h ps  91.54-2.43) 
( 0.74-1.14) 
( 0.96-1.58) 
( 1.20— 1.93) 
M y  
fa m i l y  d o c to r s ’ 
( G P) 2.65 2.80 1.24 1.23 1.18 1.40 0.86 1.07 
o pe n i n g  
h o u r s  
a r e  
n o t 
( 2.19-1.53) 
( 0.99-1.53) 
( 1 .08-1.82) 
( 0.84-1.34) 
c o n ve n i e n t fo r  m e  
I fe e l  
g u i l ty  a bo u t 
u s i n g  1.26 1.45 0.80 0.81 1.00 0.96 1.54 1.70 
N H S 
r e s o u r c e s  
( 1.15-1.82) 
( 0.64-1.01) 
( 0.73-1.25) 
( 1,332.18) 
l a m  
l e s s  
l i ke l y  to  s e e  a  h p 
i f 1.84 2.17 1.01 1.03 1.10 1.13 1.49 1.80 
I 
th i n k m y  i l l n e s s  c a n ’t be  1.67-2.82) 1 
( 0.80-1.31) 
( 0.84-1.51) 
( 1 .37-2.36) 
tr e a te d  
I 
h a ve  
h a d  ba d  
e xpe r i e n c e s  1.84 2.93 0.83 0.69 0.98 0.93 1.76 2.42 
o f 
u s i n g  
h e a l th  
s e r vi c e s  
i n  
( 2.15-3.99) 
( 0.52-0.92) 
( 0.66-1.31) 
( 1.75-3.35) 
th e  pa s t 
I 
a m  fr i g h te n e d  
to  
s e e  
h ps  1.29 1.50 0.82 0.84 1.36 1.34 1.45 1.53 be c a u s e  
I m i g h t 
g e t ba d  
( 1 .15-1 .94) 
( 0.65-1.08) 
( 1 .00-1 .79) 
( 1 .16— 2.03) 
n e w s  
‘v » A  A  V A  
A  
A  
n  
A  
A LA  ‘ﬁ'ﬂ 
/ .___, — ¢ \— — / —  — —  ~ — — ; y  
, . 
1 
, ; 
n  
A  ‘ ‘ u . ‘r  ‘ v \4 
( c o n ti n u e d ) 
Ite m  
A g e  50 to  65y r s  Se x = m a l e  0n  be n e fi ts  
Il l -h e a l th  
C r u d  
A d ju s te d  O R * 
C r u d  
A d ju s te d  O R * 
C r u d  
A d ju s te d  O R * 
C r u d e  
A d ju s te d  O R * 
e  O R  
( 95%  
C l ) e  O R  
( 95%  
C l ) e  O R  
( 95%  
C I) O R  
( 95%  C l ) 
It 
i s  d i ffi c u l t fo r  m e  to  tr a ve l  0.49 0.68 0.67 0.74 3.32 2.68 3.34 2.55 
to  m y  fa m i l y  d o c tbr  
( G P) ( 0.52 — 0.89) ( 0.57-0.96) 
( 2.07 —  3.48) 
( 1.83 — 3.57) 
s u r g e r y  
fo r  a n  a ppo i n tm e n t 
I 
d o n ’t 
a l w a y s  l i ke  h ps  0.87 1.04 1.12 1.18 1.76 1.66 1.65 1.56 
vi s i ti n g  m e  a t h o m e  
( 0.76-1.41) 
( 0.88— 1.59) 
( 1 .20-1 .30) ( 1.11-2.19) 
l ' 
h a ve  h a d  a n  i l l n e s s  I w a s  1.42 1.75 1.17 1.21 1.66 1.67 1.64 1.78 
e m ba r r a s s e d  a bo u t 
( 1 .25-2.44) ( 0.88— 1 .66) 
( 1 .18-2.37) ( 1.24-2.56) 
M y  
h ps  d o n ’t l i s te n  to  m e  1.20 1.56 0.99 1.04 1.1 1.60 2.29 2.41 
( 1 .21-2.01) ( 0.81-1.33) 
( 1.22-2.09) 
( 1.79-3.24) 
I 
d o n ’t 
h a ve  a  fr i e n d  o r  0.76 0.91 0.71 0.83 2.10 1.70 3.32 223 
r e l a ti ve  w h o  c a n  h e l p m e  
( 0.74-1.13) 
( 0.67-1.02) 
( 1 .37— 2.12) 
( 1 .74-2.85) 
w h e n  I’m  i l l  
M y  
h ps  d o n ’t ta ke  m e  1.24 1.62 0.78 0.81 1.61 1.48 2.29 2.43 
s e r i o u s l y  
( 1 .22— 2. 14) ( 0.62-1.07) 
( 1.10-2.00) 
( 1 .75— 3.38) 
It i s  h a r d  fo r  m e  to  ta ke  ti m e  42.9 38.53 1.69 1.68 0.25 0.35 0.46 0.87 
o ff w o r k to  s e e  
a  h p w h e n  l  
( 17.03-87.16) 
( 1.27-2.22) 
( 0.21-0.59) 
( 0.66-1.16) 
a m  i l l  
I 
w i l l  
n o t s e e k h e a l th  s e r vi c e  0.92 1.13 0.92 0.96 1.51 1.38 1.95 1.91 
h e l p i f I th i n k 
I 
w i l l  
h a ve  
to  
( 0.82-1.54) 
( 0.71-1.30) 
( 0.98— 1.93) 
( 1 .34— 2.73) 
h a ve  a n  o pe r a ti o n  
I 
d o n ’t 
h a ve  g o o d  1.39 1.81 0.95 1.00 2.16 2.14 1.81 1.87 
r e l a ti o n s h i ps  w i th  m y  h ps  
( 1 .28-2.55) ( 0.72-1.40) 
( 1 51— 303) 
( 1 28— 274) 
I 
h a ve  to  pa y  fo r  m y  62.97 64.4 0.78 0.74 0.31 0.40 ' 0.76 1.44 
ﬁr e s c r i pzti o n s  bu t c a n m t a ffo r d  
( 2046-20255) I 
( 0.54-1.02) 
. 
( 0.23-0.70) 
( 1 .05-1.98) 
e  c o s  
I 
d o n ’t 
th i n k m y  h ps  a r e  1.30 1.53 1.26 1.30 1.33 1.32 1.62 1.77 
s ki l l e d  e n o u g h  to  tr e a t m e  
( 1 .10— 2.12) ( 0.95-1.78) 
( 0.92-1.89) 
( 1.23— 2.54) 
w e l l  
I w o r r y  th a t m y  h ps  m i g h t 1.77 2.16 1.45 1.18 1.63 1.70 1.53 1.73 
n o t ke e p m y  d e ta i l s  
( 1 .39-3.36) ( 0.78-1.78) 
( 1 .08— 2.66) 
( 1 .09-2.76) 
c o n fi d e n ti a l  
* 
A d ju s te d  fo r  th e  
o th e r  th r e e  fa c to r s  
i n  th e  
ta bl e  
95%  C I = 95%  c o n fi d e n c e  
i n te r va l s  
h p( s ) = h e a l th  pr o fe s s i o n a l ( s )
‘ 
, ,,,,7,,,,_,,__W _W , ,
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A ppe n d i x 5 
In te r vi e w  
to pi c s  by  a m o u n t o f d i s c u s s i o n  ( r a n ke d  by  n u m be r  o f to pi c  r e fe r e n c e s *) 
In te r vi e w  
to pi c  N u m be r  
o f 
to pi c  
r e fe r e n c e s * 
A s s e r ti ve n e s s /d i ffi c u l ty  s ta n d i n g  u p to  
d o c to r s  1551 
2. 
l  
o n n o  
to  s e e  a  h e a l th  pr o fe s s i o n a l  i f 
I th i n k i t's  
s e r i o u s  148 
3. 
C o n fi d e n c e  i n  pr o fe s s i o n a l s : 
tr u s t/fa i th  137 
4 Pr o fe s s i o n a l 's  
s ki l l /kn o w l e d g e  102 
5 Tr a n s po r t/l o c a ti o n  98 
6. Pr e fe r  to  s e e  th e  s a m e  pr o fe s s i o n a l  
83 
7. Pr o bl e m  g e tti n g  GP a ppo i n tm e n ts  75 
8 
A n y o n e  
to  h e l p i f i l l  73 
9. 
B u s y  
d o c to r s /s e r vi c e  71 
10. E xpl a i n i n g  63 
* 
N E . 33 
o f th e  "to ta l  
to pi c  r e fe r e n c e s ' 
r e l a te  
to  be i n g  a  's e t qu e s ti o n ' 
B a r r i e r s  
to  
s e r vi c e  u s e  
( i n te r vi e w  
to pi c  
r a n ke d  by  %  'D e l a y /s to p s e r vi c e  u s e : Ye s 'l To ta I 
to pi c  
r e fe r e n c e s ) 
In te r vi e w  
to __pi c  D e l a y  o r  To ta l  N u m be r  o f N u m be r  
o f 
s to p: Ye s  
n u m be r  
o f 
to pi c  pa r ti c i pa n ts  
qu o te s l  
to pi c  
r e fe r e n c e s  
i d e n ti fy i n g  
To ta l  
to pi c  
r e fe r e n c e s  D e l a y  o r  i s s u e  
a s a  
r e fe r e n c e s  ** 
s to p: Ye s ; ba r r i e r  
( % )
' 
1. 
I 
o n l y  
g o  to  s e e  
a  h e a l th  62.8 148 93 30 
pr o fe s s i o n a l  i f 
I 
th i n k i t's  
s e r i o u s  
2. Kn o w l e d g e  
o f s e r vi c e s  40.0 55 22 12 
3. D r u g  
s i d e  
e ffe c ts  36.2 58 21 13 
, 4. 
A n y o n e  
to  h e l p i f i l l  35.1 74 26 14 
5. Tr a n s po r t/l o c a ti o n  32.6 98 32 14 
6. 
B e i n g  
ta ke n  
s e r i o u s l y  29.0 55 16 9 
7. Pr e fe r  
to  
s e e  s a m e  pr o fe s s i o n a l  28.9 
83 24 12 
8. 
B u s y  
d o c to r s /s e r vi c e  ‘ 25.3 71 18 —  13 
9. 
W o r r y  
a bo u t w a s ti n g  25.0 52 13 10 
pr o fe s s i o n a l 's  
ti m e  
10. 
C o n ve n i e n t 
o pe n i n l h o u r s  24.3 41 1O 9
80 
A ppe n d i x 6 
C o m po n e n t 
e l e m e n ts  
a n d  
c o -o c c u r r i n g  
c o d e s  o f m a i n  ba r r i e r s  
( a  
pr i o r i  
a n d  
e m e r g e n t 
to pi c  
c o d e s ) 
1. | 
o n l y  g o  to  
s e e  a  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l  
i f I th i n k i t's  
s e r i o u s  
o fte n  
c o — o c c u r s  w i th  be i n g  
a  
n u i s a n c e , fu s s i n g /h y po c h o n d r i a , w a s ti n g  pr o fe s s i o n a l s  
ti m e , bu s y  d o c to r s / 
s e r vi c e ; 
i n vo l ve s  pa i n /d i s c o m fo r t; s e l f a s s e s s : 
s e r i o u s /e n d u r i n g /s e ve r e  
i m pa c t; s e l f 
a s s e s s : 
s e l f 
l i m i ti n g  
i l l n e s s ; s e l f 
a s s e s s : w o r r i e d /u n c e r ta i n ; 
a l s o  
i n vo l ve s  
s e l f 
e s te e m , 
a s s e r ti ve n e s s , 
n e r vo u s /s h y , 
a ppr o a c h e s  to  
l i fe ; s tr u g g l e  
o n /g i ve  
i n ; e xpe c ta ti o n s /l i m i ta ti o n s  
o f 
tr e a tm e n t, 
u r g e n t/e m e r g e n c y , e ffe c t 
o f ba d  
e xpe r i e n c e , n o  
c h o i c e /a l te r n a ti ve , 
g e tti n g  GP 
a ppo i n tm e n ts , pr o fe s s i o n a l 's  m a n n e r /a tti tu d e  
Kn o w l e d g e  
o f s e r vi c e s  
( N B  s o m e  o ve r l a p/m i x i n  w i th  'e n ti tl e m e n t' 
c o d i n g ); i n vo l ve s  
i n fo r m a ti o n —  
s e e ki n g , i n fo r m a ti o n  
s o u r c e s , 
a ppr o a c h e s  
to  
l i fe , g o o d  
g e n e r a l  pr a c ti c e , 
m e d i a , a s s e r ti ve n e s s , e ffe c t o f o th e r 's  
e xpe r i e n c e , 
c h e c k/fo l l o w  
u p/pr e ve n ta ti ve , 
e ffe c t 
o f 
ba d  
e xpe r i e n c e , c r i ti c i s m  o f N H S/s y s te m , pr i o r i ti e s /va l u i n g  
h e a l th / 
h e a l th  
c a r e , N H S 
D i r e c t, pr e fe r e n ti a l / 
d i s c r i m i n a to r y  
tr e a tm e n t, 
a g e , tr a ve l /tr a n s po r t, 
D r u g  
s i d e  
e ffe c ts  o fte n  c o -o c c u r s  w i th  
c o m pl i a n c e /n o n  
c o m pl i a n c e , 
c o n fi d e n c e  
i n  
pr o fe s s i o n a l ; e ffe c t o f ba d  
e xpe r i e n c e , 
e xpl a i n i n g ; pr o fe s s i o n a l s ' 
s ki l l / kn o w l e d g e , 
c r i ti c i s m  
o f h e a l th  pr o fe s s i o n a l , 
e ffe c t 
o f 
o th e r s  
e xpe r i e n c e , 
d e n i a l /d i s l i ke  
i l l n e s s  
l a be l / 
d e pe n d e n c y ; m e d i c a ti o n ; 
( N B  s o m e ti m e s  
c o d i n g  m u d d l e d  
i n  w i th  'o ve r — pr e s c r i bi n g ’) 
A n y o n e  
to  h e l p i f i l l  
( N B  th i s  i s s u e  
c a n  w o r k i n  
e i th e r  
d i r e c ti o n  
to  
4\ 
o r  
~ 11 
u s e ); 
i n vo l ve ‘s  
c i r c u m s ta n c e s  fo r  
c o pi n g , 
i n d e pe n d e n c e  
a n d  
c o pi n g , fa m i l y , n e i g h bo u r /fr i e n d , 
l i vi n g  
a l o n e , tr a ve l , be i n g  a  
n u i s a n c e , 
s tr u g g l e  
o n /g i ve  
i n , 
u r g e n t/e m e r g e n c y , 
n o  
c h o i c e /a l te r n a ti ve , 
a g e , 
Tr a n s po r t/l o c a ti o n  
o fte n  
c o -o c c u r s  w i th  
c i r c u m s ta n c e s  fo r  
c o pi n g , 
i n d e pe n d e n c e  
a n d  
c o pi n g , fa m i l y , n e i g h bo u r /fr i e n d , 
a n y o n e  to  
h e l p 
i f 
i l l
- 
B e i n g  
ta ke n  
s e r i o u s l y  o fte n  
c o — o c c u r s  w i th  
l i s te n i n g , 
e ffe c t 
o f ba d  
e xpe r i e n c e s , 
ti m e , 
g o o d  h e a l th  pr o fe s s i o n a l , 
c r i ti c i s m  
o f pr o fe s s i o n a l , pr o fe s s i o n a l 's  
m a n n e r /a tti tu d e /a ppr o a c h  
Pr e fe r  
to  
s e e  
s a m e  pr o fe s s i o n a l  
( N B  th i s  i s s u e  
c a n  w o r k 
i n  
e i th e r  
d i r e c ti o n  
to  
4‘ 
o r  
\1/ 
u s e ); s e e  l o n g  te r m  pa ti e n t/ 
c o n ti n u i ty , 
e ffe c t 
o f ba d  
e xpe r i e n c e , pa ti e n t-pr o fe s s i o n a l  
r e l a ti o n s h i p, 
c h a n g i n g  
d o c to r /pr a c ti c e , 
a s s e r ti ve n e s s , 
s e x 
o f pr o fe s s i o n a l  pr o fe s s i o n a l 's  
s ki l l /kn o w l e d g e , 
c a r i n g : 
c o m pa s s i o n /c o n c e r n / 
u n d e r s ta n d i n g ; pr o fe s s i o n a l 's  
m a n n e r /a tti tu d e /a ppr o a c h  
B u s y  
d o c to r s /s e r vi c e  
o fte n  _c o -o c c u r s  w i th  be i n g  
a  
n u i s a n c e , w a s ti n g  pr o fe s s i o n a l 's  
ti m e , fu s s i n g /h y po c h o n d r i a , 0m m  to  s e e  a  h e a l th  pr o fe s s i o n a l  
i f I 
th i n k 
i ts  
s e r i o u s  
W o r r y  
a bo u t w a s ti n g  pr o fe s s i o n a l 's  
ti m e  
o fte n  
c o -o c c u r s  w i th  be i n g  
a  
n u i s a n c e , bu s y  
d o c to r s /s e r vi c e , 
o n l y  
g o  to  
s e e  a  
h e a l th  pr o fe s s i o n a l  
i f 
I th i n k i t's  
s e r i o u s , 
fu s s i n g /h y po c h o n d r i a  
. 
C o n ve n i e n t 
o pe n i n g  
h o u r s  
o fte n  
c o — o c c u r s  w i th  
a g e ; 
e m pl o y m e n t: 
h o u r s /s h i fts / 
a u to n o m y
81
